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Varno delovno okolje je ključno za kakovostno opravljanje dela in za dobrobit 
zaposlenega. To pa ni vedno mogoče ob delu s strankami, katerih vedenje je lahko 
neprimerno, s čimer ogrožajo počutje zaposlenih. Neprimeren odnos s strani strank do 
zaposlenih je preučevan le v zasebnem sektorju, čeprav se lahko pojavlja tudi v javnem 
sektorju. Glavni namen diplomskega dela je bil raziskati vpliv strank na počutje javnih 
uslužbencev v Območni geodetski upravi Ljubljana ter glavne razloge, zaradi katerih 
prihaja do neprimernega vedenja strank. Uporabljeni metodi sta bili študija literature in 
virov ter izvedba raziskave s pomočjo anketnega vprašalnika za javne uslužbence in 
stranke. 
V Območni geodetski upravi Ljubljana se neprimerno vedenje strank na splošno pojavlja 
redko, medtem ko javni uslužbenci kažejo željo po dodatnih znanjih in veščinah, ki bi jim 
pomagali pri obvladovanju situacij neprimernega vedenja strank. Stranke so s 
poslovanjem in komunikacijo javnih uslužbencev Območne geodetske uprave Ljubljana 
zadovoljne. Nezadovoljstvo in neprimerno vedenje pa se pojavlja predvsem kot posledica 
pomanjkanja informacij med strankami in dolgotrajnosti postopkov. 
Pri pisanju diplomskega dela je bilo ugotovljeno tudi, da obstaja premalo raziskav na 
področju vpliva odnosa strank na zaposlene, predvsem za javno upravo, kjer raziskav 
praktično ni in se poudarja le potreba po prijaznosti in ustreznemu odnosu javnih 
uslužbencev do strank. Javni uslužbenci potrebujejo določena znanja in veščine, ki jim 
bodo pomagala, da se bodo lahko poleg zahtevnega strokovnega dela lažje soočali z 
neprimernim vedenjem strank. 





ANALYSIS OF THE IMPACT OF CUSTOMER RELATIONSHIP ON CIVIL 
SERVANTS IN THE REGIONAL SURVEYING AND MAPPING AUTHORITY OF 
LJUBLJANA 
The safe working environment is essential for the quality of work performance and for 
the well-being of employees. This is not always possible when working with customers 
whose behavior can be inappropriate, jeopardizing the well-being of the employees. 
Customer misbehavior towards employees is studied only in the private sector, although 
it can also occur in public institutions. The main purpose of this work was to investigate 
the influence customers have on the welfare of the civil servants in the Regional 
Surveying and Mapping Authority of Ljubljana and the main reasons that lead to 
misbehavior of the customers. The methods used were the study of literature and the 
implementation of the research using a questionnaire for civil servants and customers. 
In the Regional Surveying and Mapping Authority of Ljubljana, customer misbehavior, in 
general, occurs rarely, while civil servants show a need for additional knowledge and skills 
to help them deal with situations of customers’ misbehavior. Customers are satisfied with 
the communication and work of civil servants of the Regional Surveying and Mapping 
Authority of Ljubljana, while dissatisfaction and misbehavior occur mainly as a result of 
the lack of information among the customers and the duration of the procedures. 
The thesis presents the lack of research in the area of the impact of customer relationship 
on employees, especially in the field of public administration where such researches are 
non-existent and they only emphasize the need for friendliness and the appropriate 
relationship of civil servants towards customers. Civil servants need certain knowledge 
and skills that will help them to be able to deal with the demanding professional work and 
customers’ misbehavior. 
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Državna uprava je del javnega sektorja, ki se po posameznih značilnostih močno razlikuje 
od zasebnega. Ena izmed takih značilnosti je tudi odnos med stranko in zaposlenimi v 
državni upravi (javni uslužbenci). Pri tem odnosu prevlada lastnost konflikta interesov, ki 
ga v zasebnem sektorju ni mogoče zaznati v takšni meri. Državna uprava skrbi za zaščito 
javnega interesa, ta pa je večkrat v neskladju z interesi posameznika, državljana. V tem 
primeru odločitve včasih strankam ne ustrezajo, kar lahko povzroči napetost in trenja med 
stranko in uslužbencem, ki je za strankin postopek odgovoren. Poleg tega so sami 
postopki v državni upravi lahko dolgotrajni in zapleteni, čeprav se z različnimi reformami 
in prenovami stremi k preprostosti postopkov za stranke (npr. e-VEM), kar lahko povzroči 
dodatne nestrpnosti in nejevolje na strankini strani. To so le nekateri od potencialnih 
razlogov, zaradi katerih se lahko stranke nepredvidljivo in neprimerno obnašajo do javnih 
uslužbencev. 
Več raziskav (Negrão Mendonça Lopes, 2015; Xiaoyan & Erhua, 2013; Zhan, 2011; Yagil, 
2008; Bedi & Schat, 2007; Gettman & Gelfand, 2007; Grandey, Dickter & Sin, 2004) je 
potrdilo neposredno povezavo med neprimernim ravnanjem strank in počutjem 
zaposlenih v storitvenih dejavnostih. Te raziskave so bile opravljene predvsem za zasebni 
sektor. Na področju javnega sektorja takšnih raziskav praktično ni. Lahko pa se trdi, da 
imajo stranke prav tako kot v organizacijah zasebnega sektorja vpliv na počutje zaposlenih 
tudi v javnem sektorju. 
Primeren in varen delovni prostor je ključen za kakovostno opravljanje dela. Tako kot 
morajo odgovorni poskrbeti za ergonomske potrebe zaposlenih, je treba proučiti tudi 
počutje zaposlenih, na kar pa lahko stranke močno vplivajo. V vsaki organizaciji obstaja 
mnogo nepredvidljivih dejavnikov, ki vplivajo na kakovost dela zaposlenih, in čeprav vseh 
ni mogoče nasloviti, se lahko zaposlene okrepi in pripravi na poslovanje s težavnimi 
strankami tako, da to ne bo puščalo posledic na duševnem počutju zaposlenih. Diplomsko 
delo raziskuje tudi razloge za strankino neprimerno vedenje in posledice, ki jih zaradi 
takšnega vedenja občutijo zaposleni. 
Namen diplomskega dela je bil raziskati vpliv strank na počutje javnih uslužbencev v 
Območni geodetski upravi (OGU) Ljubljana ter proučiti razloge, zaradi katerih prihaja do 
neprimernega obnašanja strank. Ob analizi in določitvi teh razlogov so bili podani 
predlogi, ki bi lahko izboljšali odnos med stranko in javnim uslužbencem ter olajšali delo 
uslužbencu in zmanjšali vpliv, ki ga ima nanj strankino vedenje. 
Cilji diplomskega dela so bili naslednji: 
‒ proučiti literaturo in vire na področju vpliva strank na zaposlene, 
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‒ pripraviti in izvesti raziskavo med javnimi uslužbenci OGU Ljubljana o vplivu 
odnosa strank na javne uslužbence, 
‒ pripraviti in izvesti raziskavo o razlogih neprimernega ravnanja strank, 
‒ analizirati rezultate in podati predloge za izboljšavo odnosa stranka – javni 
uslužbenec. 
V okviru raziskave sta se preverjali naslednji hipotezi: 
H1: Neprimeren odnos strank pogosto vpliva na slabo počutje zaposlenih v Območni 
geodetski upravi Ljubljana. 
H2: Glavna vzroka, zaradi katerih imajo stranke pogosto neprimeren odnos do zaposlenih 
sta dolgotrajnost upravnih postopkov in nerazpoložljivost informacij v Območni geodetski 
upravi Ljubljana. 
Diplomsko delo je razdeljeno na teoretični in raziskovalni del. V teoretičnem delu se je 
preko študija literature in virov proučevalo način komuniciranja s strankami, vpliv strank 
na zaposlene, vrste neprimernega obnašanja strank, ki se najpogosteje pojavljajo ob 
komuniciranju z zaposlenimi, in vpliv neprimernega vedenja strank na duševno počutje 
zaposlenih. V okviru raziskave so se ugotavljali vzroki neprimernega komuniciranja strank 
z javnimi uslužbenci v Območni geodetski upravi (OGU) Ljubljana in vplivi takšnega 
komuniciranja na javne uslužbence. Z anketnim vprašalnikom za javne uslužbence se je 
ugotavljalo problematiko neprimernega komuniciranja s strani strank in kakšen vpliv ima 
to na zaposlene. Z anketnim vprašalnikom za stranke se je ugotavljalo glavne razloge, 
zaradi katerih pride do neprimernega obnašanja strank oziroma razloge za nezadovoljstvo 




2 SPLOŠNO O POSLOVANJU S STRANKAMI 
Kot navaja Sagadin Leskovar (2006, str. 21 - 22), je dandanes usmerjenost k strankam v 
storitvenih dejavnostih ključnega pomena ne glede na to, ali gre za zasebni ali javni 
sektor. »Usmerjenost k strankam pomeni, da moramo ravnati predvsem tako, da bodo 
ljudje zadovoljni.« To pa se dosega tako, da se pri poslovanju s strankami zagotavlja 
dostopnost storitev s čim manj čakanja. Storitve morajo biti cenovno sprejemljive in za 
stranke čim bolj enostavne. Pri poslovanju s strankami je pogosto ključnega pomena 
osebni stik, preko katerega se ureja veliko storitev. Zato je pomembno, da se pri 
poslovanju ustvarja prijazno in prijetno vzdušje ter da se zagotavlja visoko odzivnost. 
Treba pa se je zavedati, da so tudi stranke pogosto ključnega pomena pri ustvarjanju 
prijetnega in sproščenega vzdušja pri poslovanju med zaposlenim in stranko. 
Odnosi s strankami temeljijo na komunikaciji, zaradi česar je pomembno spoznati 
lastnosti poslovnega komuniciranja in načela, ki so v pomoč pri uspešnem in učinkovitem 
komuniciranju ter vrste komunikacije, ki se uporablja pri poslovanju s strankami. Pogosto 
so že napake v komunikaciji lahko razlog za konflikte in neprimerno vedenje strank, ki pa 
je opredeljeno v nadaljevanju. 
2.1 POSLOVNA KOMUNIKACIJA 
Slovar slovenskega knjižnega jezika opredeljuje komunikacijo kot »sredstvo, ki omogoča 
izmenjavo, posredovanje informacij; komunikacijsko sredstvo« oziroma kot 
»komuniciranje, sporazumevanje«. Sam izvor besede komuniciranje je latinski 
(communicare) in pomeni posvetovati se, razpravljati oziroma vprašati za nasvet (Možina, 
Tavčar, Zupan & Kneževič, 2004, str. 20). Mumel (2012, str. 26) navaja, da osebe 
komunicirajo zato, da preživijo, saj je prejemanje in izmenjevanje informacij z okolico 
življenjskega pomena. Komunikacija poteka neprestano med osebami in je nujno 
potrebna za medsebojno izmenjavo kakršnih koli informacij. Poleg tega nam 
komuniciranje omogoča še (Možina idr., 2004, str. 20): 
‒ vzdrževanje stikov, 
‒ izmenjavo mnenj, 
‒ prenos idej in rešitev, 
‒ usklajevanje in delitev dela, 
‒ reševanje problemov in 
‒ razvojno dejavnost. 
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Poslovna komunikacija je komunikacija, ki se uporablja v poslovnem okolju, tako znotraj 
organizacij kot med organizacijo in zunanjim okoljem, na primer med zaposlenim v 
organizaciji in stranko (Možina idr., 2004, str. 20; Mumel, 2012, str. 33). 
Pri komuniciranju je potrebno upoštevati določene sestavine. Tiste, brez katerih 
komuniciranje ni mogoče, so pošiljatelj, prejemnik, sporočilo in komunikacijska pot. 
Pošiljatelj (tudi sporočevalec) je oseba, ki sporočilo oblikuje in ga preko komunikacijske 
poti posreduje prejemniku. Prejemnik (tudi sprejemalec) je oseba, ki sporočilo prejme. 
Sporočilo vsebuje vsebino, ki jo pošiljatelj želi posredovati prejemniku. Komunikacijska 
pot je kanal ali način, preko katerega sporočilo potuje od pošiljatelja do prejemnika 
(Možina idr., 2004, str. 50 – 51; Mumel, 2012, 34 – 37). Glede na izbrano komunikacijsko 
pot obstajata dve vrsti komuniciranja: besedno ali verbalno komuniciranje in nebesedno 
ali neverbalno komuniciranje. 
Besedno komuniciranje obsega govorno komuniciranje (lahko gre za pogovor v živo ali po 
telefonu ali preko kakšnega drugega medija) in pisno komuniciranje, ki lahko poteka preko 
pisem, poročil, zapisnikov, navodil, elektronskih sporočil ipd. Nebesedno komuniciranje je 
način komuniciranja, ki ne vključuje besed, ampak znake, barve, zvoke, kretnje ali dejanja, 
ki prejemniku prav tako sporočajo določene informacije. (Možina idr., 2004, str. 54 – 55). 
Večino časa besedno in nebesedno komuniciranje poteka vzporedno in istočasno (na 
primer oseba govori in zraven uporablja kretnje, s katerimi nakazuje vzhičenost). 
Poslovno komuniciranje se lahko razdeli tudi na neposredno in posredno komuniciranje. 
Neposredno komuniciranje vključuje predvsem osebne stike, torej komuniciranje v živo in 
tudi komunikacijo po telefonu. Neposredno komuniciranje je hitrejše, saj je sporočilo 
takoj preneseno od pošiljatelja do prejemnika. Poleg tega je pogosto bolj učinkovito, saj 
imata sogovorca možnost podati takojšnjo povratno informacijo. Pomanjkljivost takšnega 
komuniciranja je predvsem to, da ne pušča nobenih pisnih sledi o sporočenih 
informacijah, kar lahko predstavlja problem v primeru pogovorov med zaposlenimi in 
strankami. Posredno komuniciranje pa omogoča prav to, saj gre za komuniciranje z zapisi 
(zapisniki, elektronska sporočila in podobno). Takšno komuniciranje zagotavlja, da se 
sporočene informacije ne izgubijo ali pozabijo. Poleg tega je lahko sporočilo bolj celovito 
in lahko vsebuje veliko več informacij, saj si lahko sporočevalec vzame poljuben čas za 
njegovo pripravo. Pomanjkljivost posrednega komuniciranja je, da je pogosto 
nepredvidljivo, kdaj in ali bo prejemnik prejel sporočilo (Stare, 2010, str. 47 – 48). Pri 
poslovanju s strankami se uporabljata obe vrsti komuniciranja. 
2.2 UČINKOVITOST IN USPEŠNOST POSLOVNEGA KOMUNICIRANJA 
Ker se s poslovno komunikacijo dosega različne cilje, je pomembno, da je ta učinkovita in 
uspešna. Učinkovitost komuniciranja se meri glede na izide komunikacije ob določeni 
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porabi sredstev. Komuniciranje je učinkovito, če za opravljeno komuniciranje porabi malo 
sredstev (ekonomični vidik komuniciranja) ali če določena porabljena sredstva omogočijo 
visok izid (produktivnostni vidik komuniciranja). Če je komunikacija učinkovita, še ne 
pomeni, da je tudi uspešna. Uspešnost komuniciranja se meri z dosegom zadanega cilja 
(Možina idr., 2004, str. 19).  
Za pomoč pri komuniciranju Lahiff in Penrose (v: Mumel, 2012, str. 70 - 88) naštevata 
načela uspešnega in učinkovitega poslovnega komuniciranja, ki se lahko uporabijo pri 
pisnem in ustnem komuniciranju. 
‒ Taktnost. Treba je biti takten, upoštevati intelektualno raven prejemnika sporočila 
in se nanj usmeriti. Izogibati se je treba spolnemu razlikovanju in žaljivemu jeziku. 
‒ Osebnost. Sogovornika se nagovarja osebno. 
‒ Pozitivnost. Izogibati se je treba oblikovanju negativnega sporočila. Poudarja se 
pozitivna in prijetna dejstva. 
‒ Aktivnost. Izražanje aktivnosti s pomočjo glagolov (na primer namesto pasivne 
oblike “denar vam bo poslan”, se uporabi aktivno obliko “poslali vam bomo 
denar”). 
‒ Razumljivost. Komunikacija mora biti jasna in razumljiva; upoštevati mora 
harmoničnost in enotnost sporočila. 
‒ Skladnost. Sporočeno mora biti v logičnem zaporedju z upoštevanjem tekočega 
prehajanja misli. 
‒ Jasnost. Sporočilo mora biti prejemniku sporočila jasno in razumljivo. 
‒ Jedrnatost. Treba se je izogibati dolgovezenju in ponavljanju. 
‒ Berljivost. Gre za načelo, ki se nanaša le na pisno komunikacijo in določa, da mora 
biti pisani izdelek razumljiv in jasen. 
‒ Slovnična korektnost. Upoštevanje slovničnih pravil pri komuniciranju. 
Stare (2010, str. 49 – 55) navaja načela pisnega poslovnega komuniciranja, ki jih je treba 
upoštevati z namenom ohranitve in dviga ugleda pošiljatelja. 
‒ Načelo zakonitosti. Ker je zakonitost delovanja javnih organov ena 
najpomembnejših vrednot, je to načelo postavljeno na prvo mesto. Pisni 
dokumenti in postopki priprave teh dokumentov morajo biti v skladu z zakoni in 
drugimi predpisi. 
‒ Načelo objektivnosti. Treba se je izogibati pristranskosti in čustvenim presojam ter 
zagotavljati objektivnost pri prikazovanju dejstev in okoliščin. Informacije morajo 
biti točno zapisane. 
‒ Načelo varovanja zaupnih podatkov. V praksi zaposleni nimajo dovolj informacij, 
kaj zaupni podatki so, kako ravnati z njimi in kako preprečevati zlorabo, zaradi 
česar je to načelo izredno pomembno. Treba je vložiti več časa v seznanjanje 
zaposlenih o načinih varovanja zaupnih podatkov. 
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‒ Načelo ekonomičnosti. Načelo ekonomičnosti zahteva, da se postopki rešujejo čim 
hitreje s čim nižjimi stroški in čim manjšo zamudo za vse udeležence v postopkih, 
kar se lahko omogoči s primerno organiziranostjo in uporabo ustreznih tehnik, 
metod in orodij dela. 
‒ Načelo korektnosti. Načelo obsega tri smernice: korekten sprejem sporočila, kar 
pomeni, da mora biti sporočilo/dokument sprejeto v vnaprej določeni vhodni 
enoti, ki je opredeljena v predpisih posamezne organizacije, korektno 
obravnavanje sporočila, kar pomeni, da je potrebno sporočilo ustrezno obdelati, 
evidentirati in pregledati in nanj odgovoriti ter korektno pripravljanje sporočila, 
kar pomeni, da se mora pri pripravi vsebine sporočila upoštevati primeren slog 
pisanja in jezikovno pravilnost. Treba se je izogibati nepopolnim ali nejasnim 
sporočilom. Hkrati je pomembno spoštovati vse vpletene v komunikaciji. 
‒ Načelo pravočasnosti. To načelo se navezuje na časovni rok, v katerem naj bi 
pošiljatelj prejel odgovor na poslano. Gre za zelo relativno področje. Načeloma v 
praksi velja, da so v zasebnem sektorju roki za odgovor precej krajši kot v javnem. 
V javni upravi velja pravilo 15-dnevnega roka za odgovor, medtem ko se v 
zasebnem sektorju pričakuje odgovor v nekaj dneh ali celo v roku 24 ur. 
Napake v komuniciranju preprečujejo učinkovitost in uspešnost komuniciranja. Zaradi 
napak v komuniciranju lahko pride do nesoglasij ali konfliktov med sporočevalcem in 
prejemnikom, zaradi česar je potrebno morebitne napake vnaprej prepoznati in se jim 
izogniti, če je to le mogoče. O'Hair, Friederich in Shaver (v: Mumel, 2012, str. 42 – 44) 
naštevajo najpogostejše napake v komunikacijskem procesu: 
‒ nezadostnost informacij, 
‒ preobremenitev z informacijami, 
‒ nezadostna kakovost informacij, 
‒ nepravočasne informacije, 
‒ pomanjkanje povratne zveze ali zasledovanja sporočila, 
‒ problemi s komunikacijskimi potmi, 
‒ neprimerno komuniciranje, 
‒ neuspešno postavljanje ciljev komuniciranja in 
‒ strah pred komuniciranjem. 
Vse navedene napake se lahko potencialno pojavljajo tudi pri poslovanju s strankami in 
so lahko razlog za neprimerno vedenje strank. 
V literaturi se pojavlja veliko različnih opredelitev neprimernega ravnanja ali vedenja 
strank. Xiaoyan in Erhua (2013, str. 893) takšno ravnanje imenujeta neprimerno ravnanje 
(ang. mistreatment). Predvsem se osredotočata na verbalno nasilje, ki ga stranke 
povzročajo zaposlenim. Verbalno nasilje strank opredelita kot »situacijo, ko stranka 
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povzroča nelagodje in bolečino ponudniku storitev preko nespoštljivega, razvrednotnega, 
nestrpnega in nesramnega besednega izražanja«. Takšno vedenje se lahko pojavlja na 
primer kot pritoževanje stranke brez utemeljenega razloga, prerekanje z zaposlenim ali 
postavljanjem pretiranih zahtev. 
Zhan (2011, str. 8 - 9) takšno ravnanje imenuje tudi neprimerno vedenje (ang. 
misbehavior) strank, ki »se nanaša na nizko kakovostno medosebno obravnavo, ki jo 
zaposleni prejmejo od strank«. To je lahko sprevrženo, odklonsko, disfunkcionalno ali 
neetično vedenje strank. Bedi in Schatz (2007, v Zhan, 2011, str. 10) navajata tudi nasilje 
strank, ki ga opredelita kot »vrsto vedenja v okviru storitve z namenom povzročitve 
nelagodja ali škode ponudniku storitev«. Tako široka opredelitev po navedbah Zhan 
(2011, str. 9 – 11) vključuje velik krog vedenj, ki vključuje psihološko in fizično škodo, ki jo 
zaradi neprimernega ravnanja stranke nosi zaposleni. Nasilje strank je lahko po svoji 
intenzivnosti nizko intenzivno, kot sta nevljudnost in nespoštljivost strank, ali pa visoko 
intenzivno, kot je fizično nasilje. Nasilje strank se lahko pojavlja med osebnimi srečanji, 
lahko pa tudi preko telefona ali elektronske pošte. 
V diplomskem delu se za tako vedenje uporablja izraz neprimerno vedenje strank, kar 
predstavlja verbalno ali fizično vedenje, ki povzroča zaposlenemu nelagodje, bolečino ali 
škodo (tako fizično kot duševno). Čeprav lahko neprimerno vedenje strank sega vse do 
fizičnega nasilja in spolnega nadlegovanja (Yagil, 2008, str. 142; Gettman & Gelfand, 2007, 
str. 757 - 758), se diplomsko delo osredotoča na verbalne oblike nasilja kot najpogostejše 
oblike nasilnega (neprimernega) vedenja strank. 
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3 ODNOSI STRANK DO ZAPOSLENIH V ZASEBNEM SEKTORJU 
Obstaja več strokovnih člankov (Grandey idr., 2004; Negrão Mendonça Lopes, 2015; 
Xiaoyan & Erhua 2013; Yagil, 2008; Zhan, 2011), ki obravnavajo vpliv strank na zaposlene 
v zasebnem sektorju. Čeprav se organizacije zasebnega sektorja močno razlikujejo od 
organov državne uprave predvsem po poslanstvu, ciljih in delno tudi po načinu delovanja, 
se pogosto dogaja, da stranke v javnem in v zasebnem sektorju pri komunikaciji 
uporabljajo podobne načine neprimernega ravnanja. V tem poglavju so prikazani načini 
neprimernega ravnanja strank do zaposlenih, vzroki zaradi katerih do takega ravnanja 
prihaja, načini soočanja s takim vedenjem strank in vpliv na zaposlene. 
3.1 STRANKA IMA VEDNO PRAV 
V storitvenem sektorju se prepogosto uveljavlja filozofija »stranka ima vedno prav« (ang. 
the customer is always right), ki sporoča obstoj neenake moči med strankami in 
zaposlenimi in povečuje ranljivost zaposlenih za agresivno vedenje strank (Grandey idr., 
2004, str. 399). Tako mišljenje se manifestira v najhujši obliki v organizacijah, kjer je treba 
poskrbeti za zadovoljstvo stranke za vsako ceno. Organizacije celo pogosto s 
strukturiranjem interakcij med strankami in zaposlenimi ustvarijo prepričanje med 
strankami, da nadzorujejo odnos z zaposlenim, kar še veča vrzel v moči (Yagil, 2008, str. 
143 - 144). 
Pri prizadevanju organizacije, da prepreči prehod kupcev h konkurenčni organizaciji, 
management postavlja zaposlene v položaj, ko je od njih zahtevano, da prenašajo zlorabe 
s strani strank (Yagil, 2008, str. 143 - 144). Nadrejeni pogosto zahtevajo od zaposlenih, da 
stranke vedno pričakajo z nasmehom. V primeru verbalnega nasilja strank se od 
zaposlenih zahteva, da morajo kljub jezi nadzorovati svoja čustva in ostati prijazni ter 
očarljivi (Grandey idr., 2004, str. 399; Yagi, 2008, str. 143). 
Poleg tega organizacije ne želijo pritegniti veliko pozornosti na neprimerno ravnanje 
strank. Prizadevajo si celo zanikati pojave verbalnega nasilja ali spolnega nadlegovanja. Na 
podlagi različnih raziskav je bilo ugotovljeno, da je v primeru pritožb nad nasilnim 
vedenjem stranke s strani zaposlenega, takšne pritožbe vodstvo sistematično zavračalo 
oziroma ni želelo potrditi, da je šlo za dejansko nasilno vedenje strank. Vodstvo celo 
sporoča svojim zaposlenim, da je nasilje s strani strank posledica slabih storitev, s čimer 
naj bi bil zaposleni sam kriv za nasilje in neprimerno vedenje stranke. Posledično 
zaposleni tudi v primeru nasilnega in neprimernega vedenja strank takih primerov niso 
beležili (Yagil, 2008, str. 143 - 144). 
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Veliko težav se pojavlja tudi v zvezi s spolnim nadlegovanjem, predvsem pri poklicih, kot 
so stevardesa, natakarica in predvsem pri ženskah. »Spolna privlačnost in spogledovanje 
sta pogosto institucionalizirani del opisa delovnega mesta zaposlenega« (Yagil, 2008, str. 
144). Takšno vedenje stranke še dodatno spodbuja v spolno nadlegovanje zaposlenih. 
Seveda se ne more trditi, da se takšen odnos stranka – zaposleni in zaposleni – vodstvo 
pojavlja povsod, vendar je treba pomembno pozornost posvetiti tudi tem izzivom. 
3.2 RAZLOGI ZA NEPRIMERNO VEDENJE STRANK 
Neprimerno vedenje strank se pojavlja zaradi njihovega nezadovoljstva s storitvijo. Do 
tega pride zaradi neskladnosti med njihovimi pričakovanji in dejansko storitvijo. Za to so 
večkrat odgovorne organizacije same, ki preko oglaševanja ali drugih načinov ustvarjajo 
določeno predstavo o svojih storitvah, ki ni nujno resnična, zaradi česar je razočaranje 
strank neizogibno. Stranke domnevno nezadovoljivo storitev lahko razumejo tudi kot 
pomanjkanje spoštovanja, pri čemer čutijo ogroženost osebne identitete. V tem primeru 
obstaja velika verjetnost, da se bo stranka odzvala z agresivnim ali neprimernim vedenjem 
(Yagil, 2008, str. 144). 
Pogostejše neprimerno vedenje strank se pojavlja tudi v primeru, ko organizacija ponuja 
odškodnino ali nadomestilo, kadar se stranka pritoži nad slabo opravljeno storitvijo. 
Grožnje in neprijaznost s strani strank se pojavljajo tudi v situacijah, ko stranka čuti, da 
njene pravice niso bile spoštovane, ali ko se s takim vedenjem poskušajo izogniti 
odgovornosti za svoje vedenje s tem, da krivijo zaposlene (Yagil, 2008, str. 144). 
Tudi intenzivnost strankinega agresivnega ali neprimernega vedenja se lahko razlikuje 
glede na različne faktorje. Nižja je stopnja nevarnosti, kot jo stranke čutijo (na primer 
možnost izognitve prihodnje interakcije z določenim zaposlenim ali nižja tveganja za 
povračilne ukrepe, kazni), večja je lahko intenzivnost njihovega neprimernega ravnanja. 
Stranke pogosto ostajajo anonimne v stikih z zaposlenimi, kar jim omogoča, da se 
družbeno neprimerno vedejo brez sramu in vidnih posledic za njih. Stranke se počutijo še 
manj odgovorne za svoja ravnanja v situacijah, ko komunikacija med stranko in 
zaposlenim ni vidna drugim ljudem v organizaciji. To je na primer, kadar sta stranka in 
zaposleni na samem ali zunaj prodajnega mesta. Ravno obratno se stranke lepše vedejo 
oziroma bolj nadzorujejo, kadar stranke čutijo, da bo njihovo neprimerno vedenje vidno 
in bi lahko bilo obsojeno s strani drugih oseb (Yagil, 2008, str. 144). 
Na neprimerno vedenje strank in njegovo intenzivnost torej vplivajo različni dejavniki, in 
sicer anonimnost stranke, stopnja nevarnosti za stranko ter s tem povezane posledice, 
zadovoljstvo s storitvami, možnost izsiljevanja nadomestil ali odškodnin ter odmaknjenost 
od drugih navzočih, ki bi lahko njeno vedenje videli in obsojali. 
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3.3 SOOČANJE ZAPOSLENIH Z NEPRIMERNIM VEDENJEM STRANK 
Zaposleni imajo pogosto težko nalogo – poskrbeti, da opravijo svoje delo in kakovostno 
storitev in hkrati ostati prijazni ter kazati dobro voljo ne glede na okoliščine ali na odzive 
strank. Včasih to ni lahko, predvsem v primeru »težavnih« strank, ki se obnašajo 
neprimerno in svojo slabo voljo prenašajo na zaposlene. »Delovno okolje ali določen 
dogodek pri delu lahko povzroči čustveni odziv pri zaposlenem (na primer jeza, žalost, 
tesnoba). Vedenje, ki bi mu lahko sledil, pa bi bilo neprimerno (na primer verbalni napad, 
jokanje, pritoževanje)« (Grandey, 2000, str. 99). Organizacijska pravila takšnih odzivov ne 
dopuščajo, zaradi česar je od zaposlenega zahtevano, da svoja čustva nadzoruje. 
Obstaja več različnih načinov, kako je to mogoče doseči, a vsi niso enako učinkoviti. Yagil 
(2008) deli načine soočanja z neprimernimi strankami na strategije za reševanje problema 
(ang. problem-solving strategies), strategije bežanja in izognitve (ang. escape-avoidance 
strategies) ter strategije iskanja podpore (ang. support-seeking strategies). Grandey 
(2000) se osredotoča predvsem na čustvene odzive in te deli na globoko igranje (ang. 
deep acting) in površinsko igranje (ang. surface acting). Ti načini in strategije so 
podrobneje opisani v nadaljevanju. 
Strategije za reševanje problema. Te strategije soočanja se po navedbah Yagil (2008, str. 
147) »odražajo v poskusih zmanjševanja stresa z reševanjem samega problema preko 
načrtovanja, analiziranja in vlaganja truda«. Avtorica jih deli na dva dela – tiste, ki se jih 
uporabi pred nastopom problema, in tiste, ki se jih uporabi med samo interakcijo s 
problematično stranko. Strategije, ki se jih uporabi pred nastopom problema, na primer 
pristopi, ki jih zaposleni prevzame pred prihodom na delovno mesto, se imenujejo tudi 
strategije, osredotočene na problem (ang. problem-focused strategies). Njihov namen je 
preprečiti nastanek neprimernega vedenja stranke. Drugi del strategij po avtoričinih 
besedah nastopi ob primeru neprimernega vedenja stranke, torej v trenutku, ko se je 
zaposleni primoran soočiti z nastalo situacijo. Navaja naslednje načine vedenja: 
‒ podkupovanje strank brez soglasja nadrejenega s ponujanjem brezplačnih storitev 
in blaga, 
‒ hlinjenje čustvenega odziva, 
‒ izkoriščanje spolne privlačnosti z namenom umiritve stranke, 
‒ spreminjanje govornega vzorca z namenom približati se kupcu, 
‒ kršenje organizacijskih pravil in 
‒ obtoževanje sodelavcev kot razlog za neprimerno vedenje strank. 
Strategije bežanja in izognitve. S strategijami bežanja in izognitve se po navedbah Yagil 
(2008, str. 147 – 148) zaposleni poskuša umakniti od problema predvsem z zmanjšanjem 
stresa. Tu gre predvsem za strategije, osredotočene na čustva. Te se lahko izvajajo pred 
začetkom dela s čustvenimi in duševnimi pripravami na delo ali s pitjem alkohola, 
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kajenjem ali uporabo drugih drog. Sem sodijo še naslednje strategije čustvenega 
obvladovanja (Yagil, 2008, str. 147, 148): 
‒ zanikanje (z namenom, da se na incident čim prej pozabi), 
‒ izogibanje, umikanje, 
‒ čustveno oddaljevanje od dogodka, 
‒ ignoriranje napornih strank, 
‒ neupoštevanje neprimernega vedenja strank, še posebej pri spolnem 
nadlegovanju. 
Ko neprimernemu ravnanju strank pripisujejo manjšo pomembnost oziroma to vidijo kot 
»vsakdanjo nevšečnost«, lahko taka dejanja prej preženejo iz misli. Zaposleni se lahko z 
neprijetnimi situacijami soočajo tako, da prikazujejo drugačna čustva navzven in se 
čustveno poskušajo čim bolj oddaljiti od dogodka. Druge strategije čustvenega 
obvladovanja so lahko še umaknitev na samo, stran od sodelavcev in strank, kjer 
zaposleni poskuša ponovno vzpostaviti notranji mir, ali izražanje svoje jeze na različne 
načine (Yagil, 2008, str. 148). 
Strategije iskanja podpore. Te strategije zaposleni uporabljajo predvsem s ciljem pridobiti 
pomoč, nasvet in podporo pri sodelavcih, z izmenjavo izkušenj v zvezi z zahtevnimi 
strankami in s pogovorom o svojih čustvih. S tem krepijo prepoznavanje, da so takšne 
stranke problem večine zaposlenih in ne le posameznika in tako lahko krivdo prenesejo na 
stranke. Včasih iščejo tudi podporo pri drugih strankah, ki so bile priča neprimernega 
vedenja določene stranke do zaposlenega. Na take načine si zaposleni lahko znižajo nivo 
stresa zaradi neprimernih vedenj strank. Večkrat pomaga tudi humor. »S priznavanjem 
drug drugemu, da je krivda strankina in ne njihova lastna, se ponudniki storitev lažje 
soočajo s strankino agresijo.« (Yagil, 2008, str. 148). 
Strategije za reševanje problema so lahko precej učinkovite pri spopadanju s stresom in 
kratkoročno prinašajo tudi rešitve kot odgovor na neprimerno vedenje strank. Nekateri 
načini spoprijemanja s problemi so težavni iz vidika, da kršijo pravila organizacije. 
Strategije bežanja in izognitve so sicer najpogosteje uporabljene, ampak ne rešujejo 
konfliktov. Poleg tega je njihova učinkovitost na področju boljšega počutja zaposlenih 
dolgoročno zelo vprašljiva. Prav tako ne znižujejo izgorelosti zaposlenih. Najuspešnejše so 
prav strategije iskanja podpore, saj lahko socialna podpora najbolje izboljšuje počutje in 
čustveno stanje zaposlenih (Yagil, 2008, str. 147 - 148). 
Globoko in površinsko igranje. Gross (1998, str. 275) navaja dva načina nadzorovanja in 
uravnavanja svojih čustev – globoko in površinsko igranje, razvita na podlagi modela 
čustvenega nadzora. »Nadzor čustev se nanaša na procese, s katerimi posamezniki 
vplivajo na svoja čustva, ki jih imajo, ko jih imajo in kako doživljajo in izražajo ta čustva. 
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Procesi nadzora čustev so lahko samodejni ali nadzorovani, zavestni ali nezavedni in imajo 
lahko svoje učinke na eni ali več točkah razmnoževalnega procesa čustev«. 
Površinsko igranje se lahko razume kot »ukvarjanje s spremembo vedenja« (Grandey idr., 
2004, str. 403). Potem ko so čustva že razvita, posameznik oblikuje svoje čustvene odzive 
glede na zahteve v organizaciji. Posameznik tako le uravnava videz čustev, ki ga lahko 
ostali vidijo, ne pa svojih notranjih občutkov. To pomeni zatiranje svojih lastnih čustev, 
kar ima lahko za posameznika negativne posledice – čustveno neravnovesje, ki lahko 
pripelje do izgorelosti. Posledica je lahko tudi nižja učinkovitost pri delu zaradi napora 
hlinjenja svojih čustev in zaznavo strank, da je prikazovanje čustev zaposlenega neiskreno 
(Negrão Mendonça Lopes, 2015, str. 22). 
Globoko igranje je strategija preventivnega uravnavanja čustev. To pomeni, da 
posameznik svoja čustva uravnava tako, da se ujemajo s tistimi, ki jih od njega pričakuje 
organizacija. V nasprotju s površinskim igranjem, kjer se uravnavanje čustev začne po 
njihovem pojavu, globoko igranje vključuje ponovno ovrednotenje situacije z namenom, 
da bi čutili in pokazali primerna čustva (Negrão Mendonça Lopes, 2015, str. 22). To lahko 
poteka tako, da se prevrednotene dogodke in situacije dojema kot izzive, namesto da se 
nanje gleda kot stresne situacije (Lazarus, 1991, v: Grandey, 2000, str. 99). Izraz 
zaposlenega pri globokem igranju je tako tudi bolj pristen kot pri površinskem (Grandey, 
2000, str. 99). 
»Površinsko igranje sledi spreminjanju vedenja z zatiranjem ali hlinjenjem izrazov. 
Globoko igranje se nanaša na notranjo spremembo: spreminjanje spoznanj preko drugega 
stališča (prevrednotenja situacije preko prevzemanja drugega vidika) ali pozitivne 
preusmeritve (osredotočiti svojo pozornost na pozitivne stvari z namenom uravnavanja 
čustev)«. Površinsko igranje je povezano z izgorevanjem in nižjim učinkom pri delu. 
Globoko igranje pa je pozitivno povezano z boljšim dosežkom pri delu (Grandey idr., 2004, 
str. 403). 
Površinsko igranje se pogosteje pojavlja pri tistih zaposlenih, ki neprimerno vedenje 
strank ocenjujejo kot zelo stresno, saj morajo pri komuniciranju s takšnimi strankami 
prikriti svoja negativna čustva. Pri takšnih zaposlenih obstaja tudi večja možnost, da svoja 
negativna čustva prenesejo na stranke, saj je intenzivna čustva težje zadrževati dalj časa. 
Kadar pa zaposleni neprimerno vedenje strank vidijo kot manj stresno, obstaja večja 
verjetnost, da uporabijo strategijo globokega igranja, saj imajo več energije za 
uravnavanje svojih čustev na bolj učinkovit način (Grandey idr., 2004, str. 403). 
Vedno ni mogoče nadzorovati svojih čustev. V takih primerih pa pride do prenosa čustev 
na stranke (ang. venting emotions – »si dati duška« s čustvi). To je neučinkovit odziv, ki se 
lahko zgodi, če posameznik ne uravnava čustev (Grandey idr., 2004, str. 403). V takšnih 
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primerih lahko zaposleni začne kričati na stranko ali jasno izrazi svojo jezo ali frustracijo 
glede nje, kar povzroči še večje nezadovoljstvo stranke in morebitne težave za 
zaposlenega. Prenos čustev se lahko pogosteje pojavi, kadar zaposleni neprimerno 
vedenje strank ocenjujejo kot zelo stresno. 
3.4 VPLIV NEPRIMERNEGA VEDENJA STRANK NA ZAPOSLENE 
Neprimerno vedenje strank ima lahko različne učinke: od kratkoročnih, blagih negativnih 
učinkov, ki se lahko na primer odražajo le v spremembi razpoloženja, do dolgoročnih tako 
psiholoških kot fizičnih posledic, kot so fizične poškodbe, izgorelost in depresija. Vplivi 
neprimernega vedenja strank na zaposlene so bili preučevani v zasebnem sektorju s 
poudarkom na klicnih centrih. Vplivi na zaposlene so v nadaljevanju razdeljeni na 
čustvene reakcije, posledice v zvezi z delom in delovnim okoljem ter na fizično škodo. 
Čustvene reakcije in posledice. Nesramno in grozeče vedenje strank negativno vpliva na 
razpoloženje zaposlenih in ustvarja občutek zastraševanja, jeze in depresivnega počutja. 
Poleg tega je izpostavljenost trajnemu neprimernemu vedenju strank povezana z učinki, ki 
trajajo dlje kot sam pojav neprimernega vedenja. Takšni dolgoročni učinki so trajna 
občutenja degradacije, ki se odražajo v občutku nevrednosti, ponižanja in stresnih motenj, 
povzročenih s strani ekstremnega neprimernega vedenja strank, ki se lahko še naprej 
pojavlja v anksioznosti in nespečnosti še več let (Yagil, 2008, str. 146). 
Biti tarča pogostega neprimernega vedenja strank lahko izčrpa zaposlenega, saj tako 
vedenje zahteva stalno uravnavanje čustev (pogosto se uporablja pri prizadevanju za 
pomiritev agresivnih strank) in povzroča stres ter občutek neuspeha pri poskušanju 
zadovoljiti stranko. Čustveno izčrpanje povzroči stanje izgorelosti pri zaposlenih. Čustvena 
izčrpanost se nanaša na pomanjkanje energije in izčrpanost čustvenih virov, ki jih 
povzročajo prekomerne psihološke zahteve. Neprijetne izkušnje s strankami izčrpavajo 
čustvena sredstva in preprečujejo zaposlenim, da se vključujejo v aktivnosti, ki bi jim 
pomagale obnoviti izgubljeno energijo in pozitivne občutke. (Yagil, 2008, str. 146; Xiaoyan 
& Erhua, 2013, str. 894). Agresivno in neprimerno vedenje strank je pozitivno povezano s 
čustvenim izčrpanjem in večjo odsotnostjo zaposlenih (Yagil, 2008, str. 146 -147; Grandey 
idr., 2004, str. 402). 
Posledice v zvezi z delom in delovnim okoljem. Posledice neprimernega vedenja strank do 
zaposlenih so nižje zadovoljstvo pri delu in nižja pripadnost organizaciji. Tako vedenje 
zmanjšuje tudi moralo in motiviranost zaposlenih. Nenehna sovražnost strank ustvarja 
neprijetno delovno okolje, ki se mu zaposleni poskušajo izogibati, kolikor je le mogoče. 
Umik je tako neke vrste nadzorovanje razpoloženja, ki uravnava čustva, saj se s tem 
zaposleni izogiba situacijam, ki ustvarjajo negativno razpoloženje (Yagil, 2008, str. 147; 
Grandey idr., 2004, str. 402). Grandey idr. (2004) poudarjajo, da je študija med klicnimi 
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centri pokazala, da je pogostost agresivnega vedenja strank povezana z oceno stresnosti s 
strani zaposlenih in z njihovo izgorelostjo. Bolj, kot je bilo pogosto agresivno vedenje 
strank, bolj stresno so zaposleni ocenjevali opravljene klice s strankami. Tisti zaposleni, ki 
so agresivne klice ocenili kot še posebej stresne, so si v naslednjih treh mesecih po 
zbiranju podatkov vzeli več prostih dni kot ostali zaposleni. Študija je tako potrdila 
povezavo med ocenjevanjem stresnosti agresivnega vedenja strank in večjo izgorelostjo. 
Izkoriščanje prostih dni je eden od načinov, kako zaposleni obnavljajo izgubljene 
energijske vire in je tudi način preprečevanja izgorelosti in tako lahko pogostost 
neprimernega in agresivnega vedenja strank napove odsotnost z delovnega mesta kot 
obliko izogibanja (Grandey idr., 2004, str. 412; Yagil, 2008, str. 147). To kaže, da 
zmanjšanje ocenjene stresnosti agresije strank lahko zmanjša ne samo izgorelost, temveč 
tudi število izgubljenih ur z delovnega mesta. Ugotovljeno je bilo tudi, da pogostost 
agresivnega vedenja strank nima pomembne povezave z odsotnostjo z delavnega mesta, 
ampak je predvsem pomemben vidik, kako stresno vidijo zaposleni nastalo agresijo 
(Grandey idr., 2004, str. 412). 
Ugotovljeno je bilo tudi, da so se tisti zaposleni, ki so bili žrtve spolnega nadlegovanja s 
strani strank, pričeli vesti na način, ki jih je čim bolj oddaljil od svojih strank, na primer 
niso iskali novih poslovnih priložnosti s strankami, ki so jih nadlegovale, ali pa so poskušali 
prepričati sodelavce, da so prevzeli njihovo delo s temi strankami in se tako izognili 
interakciji z njimi (Yagil, 2008, str. 147) Na splošno zaradi neprimernega vedenja strank 
zaposleni velikokrat uporabljajo umik od neobvladljivih zahtev pri delu in s tem 
zmanjšujejo napor in nivo zmogljivosti, kar je postala pogosta strategija za reševanje 
težav. Hkrati si na takšen način želijo obnoviti moči za čustvene napore pri delu (Xiaoyan 
& Erhua, 2013, str. 894 - 895). 
V skrajnem primeru lahko neprimerno vedenje strank vodi do visoke fluktuacije 
zaposlenih, kar je še posebno značilno za organizacije, ki se ukvarjajo s storitvenimi 
dejavnostmi. Čustvena izčrpanost je pozitivno povezana z namenom fluktuacije in tudi z 
dejansko fluktuacijo. Pomanjkanje moči nadzora nad lastnim delovnim okoljem in strah 
pred prihodnjimi zlorabami lahko povzroči odhod zaposlenega iz organizacije (Yagil, 2008, 
str. 147; Xiaoyan & Erhua, 2013, str. 894). 
Fizična škoda. Neprimerno vedenje strank lahko povzroči tudi telesno poškodbo 
zaposlenih in/ali škodo na njihovem premoženju. Fizična agresija do zaposlenih se 
razlikuje glede na stopnjo poškodbe. Najbolj škodljivi so hudi fizični napadi. Ti so najmanj 
pogosta vrsta fizične agresije, ampak z zelo močnimi posledicami. Bolj pogoste so blažje 
oblike telesnih poškodb, ki so posledica klofut in brc. Predvsem predmeti osebne lastnine 
zaposlenega so tarča agresivnega vedenja strank (Yagil, 2008, str. 147). Pri vseh naštetih 
primerih gre za kazniva dejanja, ki jih je potrebno v organizaciji jemati zelo resno. 
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4 ZNAČILNOSTI POSLOVANJA S STRANKAMI V DRŽAVNI UPRAVI 
V državni upravi načeloma ne obstaja skrb, da bi v primeru nezadovoljstva stranke lahko 
prešle h konkurenčni organizaciji, kot je to v primeru zasebnega sektorja, saj ima država 
»monopol pri izvajanju storitev, ki jih zagotavlja uporabnikom« (Devčič, 2002, str. 336), 
vendar je zadovoljstvo strank pomembno. V prejšnjem poglavju so našteti razlogi iz 
raziskav v zasebnem sektorju, zaradi katerih se stranke vedejo neprimerno v odnosu do 
zaposlenih. Nekateri razlogi veljajo tudi za javni sektor, kot so na primer nezadovoljstvo s 
storitvijo in zelo nizka verjetnost kaznovanja neprimernega vedenja strank, vendar 
literatura praktično ne raziskuje razlogov neprimernega vedenja strank v javnem sektorju, 
ampak se osredotoča na prijaznost in doslednost javnih uslužbencev. 
4.1 OPREDELITEV OSNOVNIH POJMOV 
Za razumevanje posebnosti odnosa strank in javnih uslužbencev v državni upravi se je 
treba najprej spoznati s pojmom državne uprave in njenimi funkcijami. »Državna uprava 
kot del izvršilne oblasti v Republiki Sloveniji izvršuje upravne naloge« (ZDU-1, 1. člen). 
Lahko se jo razume kot podaljšano vejo oblasti države, kjer se izvajata javna korist 
oziroma politika (Virant, 2004, str. 63). Državno upravo sestavljajo vladne službe, 
ministrstva z organi in upravne enote. Skupaj z lokalno samoupravo in javnimi 
(gospodarskimi) službami sestavljajo javno upravo (Setnikar-Cankar, in drugi, 2009, str. 
41). Državno upravo se lahko razume tudi kot celoto organov, ki opravljajo funkcije 
uprave in izdajajo pravne akte (Čebulj & Strmecki, 2005, str. 11 - 12). 
Državna uprava predstavlja »jedro javne uprave – tisti aparat, preko katerega država 
deluje, oziroma aparat, ki izvršuje politične odločitve« (Virant, 2004, str. 63). Glavni 
funkciji državne uprave sta izvrševanje politik (predstavlja izvršilno vejo oblasti) oziroma 
izvrševanje upravnih nalog in pripravljanje strokovnih podlag za sprejemanje predpisov in 
za politično odločanje (Virant, 2004). 
Ker se v okviru diplomskega dela obravnava odnos strank do javnih uslužbencev, je treba 
jasno določiti tudi opredelitev javnega uslužbenca. Po Zakonu o javnih uslužbencih (ZJU, 
1. člen) je javni uslužbenec »posameznik, ki sklene delovno razmerje v javnem sektorju«, 
ki ga sestavlja tudi državna uprava. 
Država preko državne uprave izvaja svojo oblast. To poteka preko vnaprej določenega 
upravnega postopka (v določenih primerih, določenih z zakonom, tudi preko drugih 
postopkov). »Pri tem se v upravnem postopku skorajda vedno tehtata (Jerovšek & Kovač, 
2016, str. 2): 
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‒ javni interes ali javna korist, ki jo mora varovati upravni organ, ki vodi postopek, 
ter 
‒ zasebni (pravni) interesi, ki jih uveljavljajo stranke v postopku«. 
V tem primeru lahko na mestu stranke nastopa fizična ali javna oseba. Ta pogosto sledi 
svojim koristim, ki ne sovpadajo z interesi države oziroma z javno koristjo. 
Kot primer je v nadaljevanju prikazana pridobitev gradbenega dovoljenja. Zasebni interes 
gospodarskega subjekta je pridobiti gradbeno dovoljenje za izgradnjo nove tovarne. Če bi 
izgradnja takega objekta ogrozila vodne vire, Upravna enota sledi javni koristi, ki je v tem 
primeru v nasprotju z interesi gospodarskega subjekta (zaščita vodnih virov), in ne izda 
gradbenega dovoljenja za izgradnjo tovarne. »Kolizija oziroma nasprotje med javnimi in 
zasebnimi interesi« (Jerovšek & Kovač, 2016, str. 4) je prisotna predvsem pri delovanju 
javnih organov v upravno pravnih razmerjih, kar lahko poveča konflikt s strankami v 
postopku, če te ne morejo doseči svojih zasebnih ciljev. 
4.2 PRAVILA POSLOVANJA S STRANKAMI V DRŽAVNI UPRAVI 
»Cilj usmerjenosti poslovanja k stranki je v zadovoljstvu stranke, kar je zaradi posebne 
narave dela v javni upravi težko dosegljivo, zahteva pa dodatno pozornost in napor 
zaposlenih. Zahtevnost se kaže v tem, da želena in pričakovana prijaznost uprave ni 
brezpogojna, ampak je omejena z določili zakonov in drugih predpisov ter javnega 
interesa. Po drugi strani so pričakovanja stranke dostikrat (z vidika predpisov) nerealna in 
obremenjena s posameznikovimi pričakovanji. Dodatna težava so pričakovanja strank, ki 
so dostikrat izoblikovana tudi pod vplivom čustvenega doživljanja primera. Stres, čakanje, 
strah in jeza povzročijo, da se posamezne informacije in odločitve uradnih oseb presojajo 
ne le po funkcionalni (strokovnost odločitve), ampak tudi po čustveni plati (razočaranje, 
strah),« opisuje poslovanje s strankami Stare (2010, str. 18 – 19). 
Ravno s tem namenom Uredba o upravnem poslovanju (UUP, Uradni list RS, št. 9/18), ki 
velja za organe državne uprave, uprave samoupravnih lokalnih skupnosti in druge fizične 
ter pravne osebe, v členih od 7 do 24 ureja poslovanje s strankami s splošnimi pravili, ki 
olajšujejo upravne storitve in postopke. Ta obsegajo zagotavljanje splošnih informacij 
strankam, kontakte, odzivnost na pripombe in dopise strank ter informacije o upravnih 
postopkih. 
Zagotavljanje informacij o upravnih in drugih javnih storitvah. Organ je zavezan 
brezplačno zagotavljati splošne informacije o upravnih in drugih javnih storitvah, saj so to 
»informacije o načinu poslovanja organa pri odločanju o upravnih zadevah in izdajanju 
potrdil, pojasnila v zvezi z uresničevanjem pravic, obveznosti in pravnih koristi ter 
pojasnila v zvezi z drugimi upravnimi storitvami in o načinu poslovanja organa pri 
 
27 
izvajanju upravnih nalog« (UUP, 7. člen, 1. odstavek). Te informacije morajo biti podane 
na stranki razumljiv način. Strankam morajo biti na voljo preko svetovalca za pomoč 
strankam, v obliki pisnih informacij in na svetovnem spletu. Informacije posreduje tudi 
enotni kontaktni center, ki je zadolžen za »zagotavljanje podajanja splošnih informacij o 
organizaciji, poslovanju organov in upravnih storitvah ter za nudenje tehnične pomoči pri 
uporabi elektronskih storitev državne uprave« (UUP, 24.a člen, 1. odstavek). Splošne 
informacije morajo vsebovati vsaj podatke o tem, kakšni so pogoji za pridobitev pravice 
oziroma upravne storitve, kje jo stranka lahko pridobi in po kakšnem postopku, potrebne 
priloge, ki jih mora stranka priložiti, in višina upravnih taks in drugih plačil (UPP, 7. člen, 2. 
odstavek). Splošne informacije predstavljajo vse potrebne podatke o upravnih in drugih 
postopih, v katere so vpletene stranke, zato je ključnega pomena, da so jim vse 
pomembne informacije na voljo. Največ informacije je na državnem portalu e-uprava, s 
katerim je urejanje upravnih zadev za stranke močno olajšano. 
»Organ zagotavlja splošne informacije brezplačno vsakomur po svetovalcu za pomoč 
strankam ali po drugih javnih uslužbencih in po svetovnem spletu, lahko pa tudi v obliki 
pisnih informacij (brošure, zloženke, zgoščenke in podobno), ki so strankam dostopne v 
sprejemnih prostorih in na drugih ustreznih mestih« (UUP, 8. člen, 1. odstavek). Organ je 
zavezan objaviti tudi katalog informacij javnega značaja na državnem portalu e-uprava. Ta 
vsebuje »vse informacije, ki nastajajo pri poslovanju organa, dokumente, zadeve, dosjeje, 
registre, evidence ali dokumentarna gradiva, ki so jih organi sestavili sami, v sodelovanju z 
drugimi organi, ali so jih dobili od drugih oseb« (Stare, 2010, str. 21). 
Uradni elektronski naslov organa. »Organ na svoji spletni strani objavi svoj uradni 
elektronski poštni naslov« (UUP, 13. člen, 1. odstavek), na katerem glavna pisarna 
oziroma drugi pooblaščeni javni uslužbenci sproti pregledujejo elektronska sporočila 
strank. Elektronski naslovi so objavljeni na državnem portalu e-uprava. 
Zagotavljanje odzivnosti. Stranka ima pravico podati svojo pripombo ustno, pisno po 
elektronski poti ali z zapisom v knjigo pripomb in pohval. Na vse pripombe strank je 
potrebno odgovoriti najkasneje v 15 dneh po prejemu, če je stranka v pripombi navedla 
naslov. Obenem se preverja kakovost storitev med tistimi organi, ki poslujejo s strankami. 
Kakovost in zadovoljstvo strank se ugotavlja najmanj enkrat v obdobju dveh let na podlagi 
vnaprej določene metodologije. Organ je zavezan odgovarjati na prejete dopise (če niso 
šikanoznega značaja) v roku 15 dni od prejema dopisa, če je iz njega razviden naslov 
pošiljatelja. To velja za fizične in elektronske dopise (UUP, 14. – 17. člen). 
Informacije strankam o upravnih postopkih. Stranke imajo pravico do vpogleda in 
informacije o poteku njihovih postopkov. To lahko storijo preko državnega portala e-
uprava s kvalificiranim potrdilom za overjanje varnega elektronskega podpisa ali pa v času 
uradnih ur pri osebi, ki rešuje upravno zadevo. Stranka ima še nekatere druge pravice 
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(UUP, 19. – 22. člen): 
‒ stranka je upravičena do pojasnila o razlogu, zaradi katerega odločba ni bila 
sprejeta v zakonsko določenem roku, o čemer jo mora obvestiti uradna oseba, 
kateri je upravna zadeva dodeljena; 
‒ organ je v času uradnih ur dolžan sprejeti stranke, čeprav pridejo nepovabljene; 
stranka ima tudi pravico naročiti se pri uradni osebi, ki je pooblaščena za 
opravljanje posameznih dejanj oziroma odločanje v upravnem ali drugem 
postopku v zvezi z upravno storitvijo; 
‒ javni uslužbenci so dolžni strankam pomagati pri vlaganju vlog in pri njihovem 
pregledovanju; dolžni so opozarjati na morebitne nepravilnosti in pomanjkljivosti. 
4.3 VODILA RAVNANJA JAVNIH USLUŽBENCEV IN STRANK V UPRAVNIH 
POSTOPKIH 
Pri delu javnih uslužbencev s strankami po Zakonu o javnih uslužbencih (ZJU, Uradni list 
RS, št. 63/07, 8. – 15. a člen) veljajo naslednja načela (ZJU, 15.a člen). 
‒ Načelo zakonitosti. Javni uslužbenec izvršuje naloge v okviru ustave, zakonov in 
drugih predpisov. 
‒ Načelo strokovnosti. Pri svojem delu je javni uslužbenec strokoven in vesten. 
Naloge opravlja pravočasno in se ravna po pravilih stroke. 
‒ Načelo častnega ravnanja. Javni uslužbenec deluje častno upoštevaje pravila 
poklicne etike. 
‒ Omejitve in dolžnosti v zvezi s sprejemanjem daril. Javni uslužbenec ne sme 
sprejemati daril v zvezi z opravljanjem službe, razen če gre za darila manjše ali 
simbolične vrednosti. S tem se ohranja neodvisnost in strokovnost. 
‒ Načelo zaupnosti. Javni uslužbenec varuje tajne podatke. 
‒ Načelo odgovornosti za rezultate. Javni uslužbenec je odgovoren za kakovostno in 
učinkovito opravljanje svojih delovnih nalog. 
‒ Načelo dobrega gospodarjenja. Javni uslužbenec učinkovito in gospodarno 
porablja javna sredstva in poskuša dosegati čim boljše rezultate. 
‒ Načelo prepovedi nadlegovanja. »Prepovedano je vsako fizično, verbalno ali 
neverbalno ravnanje ali vedenje javnega uslužbenca, ki temelji na katerikoli osebni 
okoliščini in ustvarja zastrašujoče, sovražno, ponižujoče, sramotilno ali žaljivo 
delovno okolje za osebo ter žali njeno dostojanstvo«. 
Ravnanje javnih uslužbencev pri delu zapovedujeta tudi Kodeks ravnanja javnih 
uslužbencev in Kodeks etike javnih uslužbencev v državnih organih in upravnih 
skupnostih, ki je bil sprejet »na podlagi tretjega odstavka 174. člena ZJU« (Uradniški svet, 




Opravljanje dela javnih uslužbencev mora biti transparentno, družbeno odgovorno, 
pošteno, vestno, odgovorno, strokovno, učinkovito in nepristransko. Javni uslužbenec 
mora delovati neodvisno od zasebnih interesov, zaradi česar je prepovedano sprejemanje 
daril ali ostalih ugodnosti, ki bi potencialno lahko vplivale na odločitev javnih uslužbencev 
(Uradniški svet, 2011). Pri svojem delu »upošteva le javni interes in konkretne okoliščine 
primera« (Kodeks ravnanja javnih uslužbencev, 5. člen). V 5. členu Kodeksa ravnanja 
javnih uslužbencev je določeno tudi, da je odnos s sodelavci in strankami zasnovan na 
zaupanju in sodelovanju. V vsakem položaju in do vsakogar je treba ravna  iskreno in 
zanesljivo ter vzdrževa  jasne in korektne odnose, ki temeljijo na spoštovanju in osebnem 
dostojanstvu. 
Pri ravnanju javnih uslužbencev je tako najpomembnejše sledenje javni koristi. Hkrati se 
od njih zahteva, da svoje delo opravljajo učinkovito in strokovno. Pri delu s strankami 
morajo ravnati pošteno in iskreno ter tako poskrbeti, da so lahko v primerih, ko so zasebni 
interesi v skladju z javnimi, tudi ti uresničeni. A v primerih, ko to ni tako in ko zaradi javnih 
interesov ni mogoče zadovoljiti zasebnih interesov strank, je jasno zapisano, »da je 
upravno delo samostojno strokovno delo in da morajo upravni uslužbenci opravljati svoje 
delo le na podlagi zakona« (Bostič, 2000, str. 11) in drugih predpisov. 
Obstaja veliko zahtev po ustreznem in korektnem ravnanju javnih uslužbencev. Takšnih 
zahtev se za stranke v upravnem postopku ne pozna, vendar se od njih lahko pričakuje 
etično in kulturno obnašanje. »Stranke se morajo zavedati, da je upravno delo zahtevno 
strokovno delo in da se upravni uslužbenci pogosto znajdejo v neprijetnem položaju. 
Stranke v takšnih primerih neupravičeno obtožujejo upravnega uslužbenca. Sploh se 
stranke prepogosto sklicujejo tudi na tiste pravice, ki jim po zakonu ne gredo« (Bostič, 
2000, str. 64). 
Ob pregledu literature je mogoče spoznati, da se avtorji ukvarjajo predvsem z odnosom 
med strankami in zaposlenimi v zasebnem sektorju. Na področju javnega sektorja pa 
skoraj ne. Devčičeva (2002) poudarja izziv odnosa javnih uslužbencev s strankami 
predvsem z vidika, da so javni uslužbenci dolžni poskrbeti za kakovost in učinkovitost pri 
svojem delu ter da so oni tisti, ki morajo uravnavati svoja čustva, kontrolirati čustvena 
stanja ter jih prilagajati potrebam stranke. Avtorica navaja primer (javne) uslužbenke na 
okencu, kjer izdajajo potne liste in osebne izkaznice. Prikazuje se nejevolja in bes strank, 
ker uslužbenka zaradi upoštevanja zakonskih določil ne more ugoditi stranki ali stranke 
niso izpolnile obrazcev oziroma prinesle potrebnih dokumentov. Zavedati se je treba 
dejstva, da v javni upravi potrebe strank niso vedno zadovoljene, saj morajo javni 
uslužbenci upoštevati zakonska določila. 
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5 RAZISKAVA O VPLIVU ODNOSA STRANK NA JAVNE 
USLUŽBENCE NA OBMOČNI GEODETSKI UPRAVI LJUBLJANA 
Raziskava je bila opravljena na Območni geodetski upravi (OGU) Ljubljana med javnimi 
uslužbenci in strankami s pomočjo anketnih vprašalnikov. V raziskavi se je ugotavljal 
odnos strank do javnih uslužbencev in posledice morebitnega neprimernega vedenja 
strank. Naslovilo se je tudi morebitne vzroke, zaradi katerih prihaja do nezadovoljstva 
strank in posledično do neprimernega vedenja. 
5.1 PREDSTAVITEV ORGANIZACIJE 
Območna geodetska uprava Ljubljana združuje naslednjih sedem geodetskih pisarn: 
Ljubljana, Domžale, Grosuplje, Kočevje, Litija, Logatec in Trbovlje. OGU Ljubljana je skupaj 
z ostalimi enajstimi Območnimi geodetskimi upravami (Geodetska uprava Republike 
Slovenije, Uradne ure, 2017), ki lokacijsko pokrivajo celotno Slovenijo, del Geodetske 
uprave Republike Slovenije. Slednja je organ v sestavi Ministrstva za okolje in prostor, kar 
hkrati pomeni, da so Geodetska uprava in njene območne enote del državne uprave. 
 
Geodetska uprava RS vodi urejene zbirke podatkov, v katerih so osnovni podatki o 
prostoru in nepremičninah, izvaja koordinacijsko vlogo na področju nepremičninskega 
sistema in prostorske podatkovne infrastrukture, uvaja množično vrednotenje 
nepremičnin, namenjeno celovitemu obdavčenju nepremičnin, zagotavlja pogoje za 
izvajanje geodetskih meritev in razvija geodetski sistem v skladu s sodobnimi metodami 
zajemanja podatkov in geodetskih izmer ter uvajanja sodobnih storitev (Geodetska 
uprava Republike Slovenije, Delovna področja, 2017). Geodetska uprava opravlja še 
naslednje storitve: 
‒ izdaja podatke in potrdila iz različnih evidenc, kot so zemljiški kataster, kataster 
stavb, register nepremičnin, register prostorskih enot (MOP – Geodetska uprava 
Republike Slovenije, 2017; E-uprava, 2017), 
‒ ureja podatke o nepremičninah v primeru napak v zemljiški knjigi ali registru 
nepremičnin (Geodetska uprava Republike Slovenije, Ureditev podatkov, 2017) in 
‒ vodi seznam upravljavcev nepremičnin (Geodetska uprava Republike Slovenije, 
Upravljavci nepremičnin, 2017). 
Geodetska uprava svoje naloge opravlja v upravnem postopku. Nekatere naloge (to so 
določanje hišnih številk, ureditev podatkov v registrih in poročanje v evidenco trga 




5.2 PREDSTAVITEV RAZISKAVE IN VZOREC SODELUJOČIH V RAZISKAVI 
MED JAVNIMI USLUŽBENCI 
V mesecu juniju 2018 je bila izvedena raziskava med zaposlenimi OGU Ljubljana. Anketni 
vprašalnik za zaposlene je sestavljen iz trinajstih vprašanj zaprtega in odprtega tipa. 
Anketni vprašalnik je bil posredovan v obliki spletnega vprašalnika na elektronske naslove 
zaposlenih s strani direktorja OGU Ljubljana in vodij posameznih geodetskih pisarn.  
Z anketnim vprašalnikom se je preverjala pogostost neprimernega vedenja strank do 
zaposlenih, kako takšno vedenje vpliva na zaposlene in kako se z neprimernim vedenjem 
soočajo. Preverjalo se je tudi najpogostejše vzroke, zaradi katerih se stranke neprimerno 
vedejo do zaposlenih na OGU Ljubljana ter pogostost primernega vedenja strank. 
Od 73 zaposlenih na OGU Ljubljana je anketni vprašalnik pravilno in v celoti izpolnilo 30 
javnih uslužbencev z vseh sedmih geodetskih pisarn, kar je 41 % vseh zaposlenih. 
Grafikon 1: Spol sodelujočih javnih uslužbencev v raziskavi 
 
Vir: lasten 




Grafikon 2: Starost sodelujočih javnih uslužbencev v raziskavi 
 
Vir: lasten 
Vsi sodelujoči so starejši od 30 let. Več kot polovica (57 %) jih spada v starostno skupino 
od 46 do 55 let. Ena tretjina sodelujočih javnih uslužbencev je starih od 31 do 45 let, ena 
desetina pa je starejših od 56 let. 
Grafikon 3: Dosežena izobrazba sodelujočih javnih uslužbencev v raziskavi 
 
Vir: lasten 
Večina sodelujočih javnih uslužbencev ima dokončano dodiplomsko izobrazbo, le 7 % pa 
je takšnih, ki imajo dokončano podiplomsko izobrazbo. 
 
33 
Grafikon 4: Geodetske pisarne, iz katerih prihajajo sodelujoči javni uslužbenci v raziskavi 
 
Vir: lasten 
Največ sodelujočih javnih uslužbencev (37 % oziroma 11 sodelujočih) prihaja iz Ljubljanske 
geodetske pisarne; iz ostalih šestih prihaja po 2 – 4 sodelujočih. 
Tabela 1: Odstotek sodelujočih javnih uslužbencev po pisarnah 
Geodetska pisarna Število zaposlenih 
javnih uslužbencev 




Ljubljana 26 11 42 % 
Domžale 12 4 33 % 
Grosuplje 7 3 43 % 
Kočevje 8 4 50 % 
Litija 6 2 33 % 
Logatec 7 2 29 % 
Trbovlje 7 4 57 % 
Vir: lasten 
Glede na odstotek sodelujočih po posameznih pisarnah je v raziskavi sodelovalo 57 % 
javnih uslužbencev iz trboveljske geodetske pisarne in 50 % javnih uslužbencev iz 
kočevske, kar prikazuje najvišja odstotka sodelovanja. Najmanjši odstotek sodelujočih se 
beleži v logaški geodetski pisarni (29 %) ter litijski in domžalski pisarni (33 %). 
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Grafikon 5: Način komunikacije s strankami sodelujočih javnih uslužbencev v raziskavi 
 
Vir: lasten 
Večina sodelujočih javnih uslužbencev (87 %) s strankami komunicira preko telefona in v 
živo, medtem ko 12 % le preko telefona. 
5.3 REZULTATI RAZISKAVE, OPRAVLJENE MED JAVNIMI USLUŽBENCI 
Pri šestem vprašanju anketnega vprašalnika se je javne uslužbence spraševalo o 
pogostosti neprimernega vedenja s strani strank ob njihovi interakciji, kjer so bila 
najpogostejša vedenja že navedena. Sodelujoči so imeli možnost dodati še kakšno 
neprimerno vedenje, ki se je pojavljalo v komunikaciji s strankami. Vsako vedenje so lahko 
ocenili po naslednji petstopenjski lestvici: 
1 – Nikoli 
2 – Redko 
3 – Včasih 
4 – Pogosto 




Tabela 2: Povprečne vrednosti in standardni odkloni neprimernega vedenja strank – ocenjeno s 
strani javnih uslužbencev 
  Povprečna vrednost Standardni odklon 
Pritoževanje 2,93 0,96 
Nepotrpežljivost 2,8 0,76 
Prerekanje 2,67 0,80 
Vzvišenost 2,6 0,86 
Prekinjanje 2,3 1,06 
Obtoževanje 2,27 0,98 
Oštevanje 2,1 0,76 
Kričanje 1,83 0,59 
Ignoriranje 1,83 0,91 
Zmerjanje 1,63 0,61 
Vir: lasten 
Tabela 2 prikazuje, da se povprečno predvsem pogosto pojavljajo neprimerna vedenja 
pritoževanja (2,93), nepotrpežljivosti (2,8), prerekanja (2,67) in vzvišenosti strank (2,6). 
Najhujše oblike neprimernega vedenja, to so zmerjanje (1,63), ignoriranje (1,83) in 
kričanje (1,83), se pojavljajo najbolj redko. Dodatno je en sodelujoči dodal, da se kot 
neprimerno vedenje strank pojavlja tudi izsiljevanje. Glede na to, da gre pri vseh 
navedenih oblikah vedenja za vedenje, ki povzroča zaposlenemu nelagodje, bolečino ali 
škodo (tako fizično kot duševno), je tudi redko pojavljanje takšnih vedenj s strani strank 
nesprejemljivo. 
V idealnem in za zaposlene najprimernejšem okolju se takšna ravnanja ne bi smela nikoli 
pojavljati. Izmed navedenih vedenj (kot najbolj intenzivna in zato tudi najhujša za 
zaposlene) štejemo kričanje in zmerjanje, ki pa se pojavljata najredkeje, kar je dobro za 
javne uslužbence. Na splošno neprimerno ravnanje, ki se pojavlja dnevno, četudi gre le za 
pritoževanje in nepotrpežljivost, lahko pri zaposlenih vodi v izčrpanost, stres in posledično 
v druge negativne posledice, ki so lahko dolgoročne. Te se manifestirajo tudi pri 




Tabela 3: Povprečne vrednosti in standardni odkloni vpliva neprimernega vedenja strank do 
javnih uslužbencev 
 Povprečna vrednost Standardni odklon 
Prekinjanje 3,4 1,15 
Nepotrpežljivost 3,3 1,03 
Zmerjanje 3,07 1,33 
Oštevanje 2,93 1,20 
Vzvišenost 2,87 1,16 
Ignoriranje 2,8 1,25 
Prerekanje 2,67 1,05 
Kričanje 2,67 1,15 
Obtoževanje 2,57 1,31 
Pritoževanje 2,55 0,83 
Vir: lasten 
Pri sedmem vprašanju se je javne uslužbence spraševalo o vplivu posameznih vrst 
neprimernega vedenja strank, ki ga ima ta na zaposlene. Vpliv so sodelujoči ocenjevali na 
podlagi naslednje petstopenjske lestvice: 
1 – Nima vpliva 
2 – Niti ne vpliva, niti vpliva 
3 – Šibko vpliva 
4 – Močno vpliva 
5 – Zelo močno vpliva 
Tabela 3 prikazuje, da povprečno neprimerno vedenje na javne uslužbence vpliva šibko. 
Najbolj na zaposlene vplivajo prekinjanje s strani stranke (3,4), nepotrpežljivost (3,3) in 
zmerjanje (3,07). Povprečje vpliva vseh oblik neprimernega vedenja strank je 2,88, kar 
pomeni, da neprimerno vedenje strank na splošno šibko vpliva na javne uslužbence, a se 
tega vseeno ne sme zanemariti. 
Čeprav je lahko vpliv posameznega dogodka neprimernega vedenja stranke na 
zaposlenega šibak, terja vsak takšen dogodek od zaposlenega določen napor, da se z njim 
sooči. V primeru več zaporednih dogodkov neprimernega vedenja to zaposlenega izčrpa, 
zaradi česar se težje sooča z izzivi in stresnimi situacijami. Nepotrpežljivost strank, na 
primer, šibko (3,3) vpliva na javne uslužbence, vendar se pojavlja srednje pogosto (2,8). 
Tako se lahko tisti zaposleni, ki cel svoj delovni čas komunicirajo s strankami, večkrat 
dnevno srečajo z nepotrpežljivostjo strank in negativni vpliv pri njih kopiči. 
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Tabela 4: Povprečne vrednosti in standardni odkloni primernega vedenja strank – ocenjeno s 
strani javnih uslužbencev 
  Povprečna vrednost Standardni odklon 
Zahvalijo se za pomoč 4,2 0,61 
Obnašajo se vljudno 3,97 0,49 
Imam prijeten pogovor s 
stranko 
3,87 0,73 
Izrazijo zadovoljstvo z 
mojo storitvijo 
3,8 0,85 
Cenijo mojo pomoč 3,8 0,71 
Pohvalijo mojo storitev 3,63 0,81 
Izrazijo razumevanje 
zahtevnosti mojega dela 
2,93 1,05 
Vir: lasten 
Pogosteje kot neprimerno vedenje se po ocenah javnih uslužbencev pojavlja primerno 
vedenje strank. Osmo vprašanje se ukvarja s pogostostjo primernega vedenja strank, kar 
je prikazano v Tabeli 4. Lestvica ocenjevanja je enaka kot pri šestem vprašanju. Pogosto se 
stranke predvsem zahvalijo za pomoč (4,2) in se obnašajo vljudno (3,97), medtem ko le 
včasih izrazijo razumevanje zahtevnosti dela javnih uslužbencev (2,93).  
Bostič (2000, str. 64) navaja, da se morajo stranke zavedati zahtevnosti strokovnega dela, 
ki ga opravljajo javni uslužbenci, ki so obvezani ravnati se izključno po zakonu in morajo 
upoštevati javne koristi nasproti zasebnih koristi posameznih strank. Glede na veliko 
pogostejše primerno vedenje strank v primerjavi z neprimernim se lahko trdi, da se 
stranke večinoma zavedajo položaja javnih uslužbencev, kar pokažejo s svojim primernim 
vedenjem, kot so zahvale, vljudno vedenje in tudi izraženo razumevanje zahtevnosti dela 
javnih uslužbencev. Če stranke razumejo težavnost dela in ozadje odločitev, ki so jih javni 
uslužbenci zavezani sprejemati, bodo komunicirale primernejše ter manj pogosto našle 





Tabela 5: Povprečne vrednosti in standardni odkloni pogostosti pojavljanja negativnih posledic 
zaradi neprimernega vedenja strank 
 Povprečna vrednost Standardni odklon 
Nejevolja 2,7 1,06 
Stres 2,5 1,04 
Izgorelost 2,41 1,29 
Slabša motivacija za delo 2,23 1,07 
Žalost 2,17 1,09 
Jeza 2,17 0,75 
Želja po zamenjavi zaposlitve 1,9 1,16 
Občutek manjvrednosti 1,77 0,90 
Jok 1,13 0,35 
Vir: lasten 
Deveto vprašanje je javne uslužbence spraševalo po negativnih posledicah, ki jih sami 
doživljajo zaradi neprimernega vedenja strank, kjer so ocenjevali, kako pogosto se 
posledica pojavi s pomočjo petstopenjske lestvice. V Tabeli 5 so prikazane povprečne 
vrednosti in standardni odkloni za vse sodelujoče. Največkrat zaposleni čutijo nejevoljo 
(2,7), stres (2,5) in izgorelost (2,41) zaradi neprimernega vedenja strank, medtem ko to 
skoraj nikoli ne povzroči joka. Na splošno se posledice pojavljajo včasih ali redko.  
Če se te podatke primerja s Tabelo 3, je vpliv neprimernega vedenja strank na zaposlene 
večji kot pojavljanje negativnih posledic zaradi takšnega ravnanja. Upoštevati je potrebno, 
da lahko zaposleni svoja čustva tudi zatrejo, ker se to od njih na delovnem mestu zahteva, 
kar Grandey idr. (2004, str. 403) imenujejo površinsko igranje. Zaposleni tako ne čutijo, da 
je pri njih prišlo do kakršnega koli čustvenega odziva v primeru neprimernega vedenja 
strank. Površinsko igranje ni optimalno soočanje s stresnimi situacijami, saj izčrpava 
zaposlene, ki potrebujejo določen trud in napor za igranje zahtevanih čustev, kar 
dolgoročno niža učinkovitost dela. 
Rešitev za to je, da vsi zaposleni dojemajo neprimerno vedenje strank kot izziv in ne kot 
stresno situacijo, zaradi česar je izražanje primernih čustev na delovnem mestu lažje in 
zahteva manj truda od zaposlenega. Takšno ponovno ovrednotenje situacije se imenuje 
globoko igranje. V pomoč je lahko tudi sposobnost zaposlenih, da takšnih situacij, kot je 
neprimerno vedenje strank, ne vzamejo osebno, ampak se od njih oddaljijo in jih 
razumejo kot »težave organizacije« in ne njih samih. 
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Grafikon 6: Soočanje z neprimernim vedenjem strank 
 
Vir: lasten 
Grafikon 10 prikazuje soočanje javnih uslužbencev z neprimernim vedenjem strank, kjer 
so sodelujoči lahko označili vse odgovore, ki za njih veljajo. Največ jih za strategijo 
soočanja z neprimernim vedenjem strank uporablja pogovor s sodelavci (21, kar je 70 % 
vseh sodelujočih). Pogosto poskušajo tudi odmisliti dogodek (17, kar je 57 % vseh 
sodelujočih). Tretjina sodelujočih se odloča za pogovor z nadrejenim, a nihče si ne 
pomaga na tak način, da bi poiskal strokovno pomoč, svojo nejevoljo znesel nad nekom 
drugim ali obtoževal svoje sodelavce za neprimerno vedenje strank. Dva sodelujoča sta 
dodala, da še nista čutila negativnega vpliva na njuno počutje, zato ne posegata po 
strategijah soočanja z neprimernim vedenjem strank. Ostali so dodali še naslednje 
strategije soočanja: 
- »Razmišljam o razlogu takšnega obnašanja«, 
- »Preverim, ali je bilo ravnanje Geodetske uprave povod za neprimerno vedenje 
stranke«, 
- »Stranki že takoj povem, da ne dovolim, da me s svojim neprimernim obnašanjem 
žali ali ponižuje, ker nima nikakršne osnove, saj ji želim le pomagati in jo soočam z 
dejstvi«. 
Pogovor s sodelavci skupaj s pogovorom z nadrejenim in pogovorom z nekom, ki jim je 
blizu (družina, prijatelji), spadajo med strategije iskanja podpore in veljajo za ene 
najučinkovitejših strategij za soočanje z neprimernim vedenjem strank, saj socialna 
podpora najbolje izboljšuje počutje in čustveno stanje zaposlenih (Yagil, 2008, str. 148). 
80 % sodelujočih uporablja vsaj eno od zgoraj naštetih strategij pogovora, kar kaže na 
visok odstotek učinkovitega soočanja z neprimernim vedenjem strank. Potrebno je 
opozoriti tudi na visok odstotek odgovora »poskusim odmisliti dogodek« (57 %), ki skupaj 
z odgovorom »pretvarjam se, da me odnos stranke ni prizadel in zatrem svoja negativna 
čustva«, spada v strategijo bežanja in izognitve, ki sicer deluje kratkoročno, vendar je 
boljše počutje dolgoročno vprašljivo in ne znižuje izgorelosti zaposlenih. Ukvarjanje s 
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športom je na splošno učinkovita strategija za izboljševanje svojega počutja in deluje tudi 
preventivno in ne le kot strategija za soočanje. Soočanje na način, da zaposleni krivi sam 
sebe za nastalo situacijo, je škodljivo in jasno sporočilo organizacije, da zaposleni sami 
niso krivi, če se stranke do njih vedejo neprimerno, je ključnega pomena ob pojavljanju 
takšnih strategij med zaposlenimi. 
Tabela 6: Povprečna vrednost in standardni odklon strinjanja s trditvijo 




»Imam dovolj znanj in veščin za delo s težavnimi strankami." 3,3 1,02 
Vir: lasten 
Pri enajstem vprašanju so javni uslužbenci ocenili, če imajo dovolj znanj in veščin za delo s 
težavnimi strankami preko petstopenjske lestvice strinjanja: 
1 – Sploh se ne strinjam 
2 – Se ne strinjam 
3 – Niti se strinjam, niti se ne strinjam 
4 – Se strinjam 
5 – Popolnoma se strinjam 
 Polovica jih meni, da ima znanj in veščin dovolj (43 % takšnih, ki se strinjajo in 7 % 
takšnih, ki se popolnoma strinjajo s trditvijo. Polovica pa je takšnih, ki v to niso povsem 
prepričani (niti se ne strinjajo, niti se strinjajo – 30 %) oziroma menijo, da znanj in veščin 
nimajo dovolj (se ne strinjajo – 13 % in se sploh ne strinjajo – 7 %). Povprečna vrednost 
vseh odgovorov je 3,3, kar pomeni, da se sodelujoči v povprečju niti strinjajo, niti ne 
strinjajo, da imajo dovolj znanj in veščin za delo s težavnimi strankami. 
Glede na naravo dela javnih uslužbencev, ki so sodelovali v raziskavi (vsi namreč poslujejo 
s strankami), je rezultat zaskrbljujoč in je to področje, ki ga je v organizaciji potrebno 
okrepiti. Javni uslužbenci, katerih ena primarnih delovnih nalog je delo s strankami, 
morajo biti pri tem delu samozavestni in dovolj opremljeni z znanji in veščinami, kako 
postopati v različnih situacijah. Le tako je mogoče zagotoviti najboljše rezultate in kot 
organizacija zagotoviti, da bodo zaposleni minimalno trpeli zaradi neprimernega vedenja 
strank, saj ga bodo lahko preprečili ali se z njim soočili na učinkovit in zdravju neškodljiv 
način. 
Javni uslužbenci so v dvanajstem vprašanju sami navedli znanja in veščine, ki bi jih še 
dodatno potrebovali. Večkrat so izrazili potrebo po dodatnemu treningu asertivnosti in 
komunikacije ter samokontrole v komunikaciji. Obenem jih je več omenilo, da bi jim 
koristili tečaji retorike in javnega nastopanja. 
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Na področju dela s strankami si želijo pridobiti naslednje veščine: 
- primerno odzivanje pri delu s težavnimi strankami, 
- obvladovanje težavnih strank, 
- odločnost pri delu, povezana tudi z zmožnostjo odsloviti stranko, če se vede 
neprimerno, in 
- obvladovanje sebe, svojih čustev ter stresa. 
Dodatno menijo, da bi jim koristilo osnovno znanje psihologije. Na področju strokovnega 
znanja bi si tega tudi želeli več skupaj z boljšo informiranostjo o postopkih ali podatkih za 
delo. 
Glede na to, da je več sodelujočih izrazilo potrebo po enaki vsebini usposabljanj ali 
izobraževanj, se v organizaciji kaže podhranjenost na področju teh vsebin. To je mogoče 
rešiti z nekaj usposabljanji, ki bi se lahko dotikala področij poslovne komunikacije, retorike 
in dviga samozavesti pri nastopanju ter čustvene inteligence. Obenem bi delo s težavnimi 
strankami lahko naslavljali preko aktivnih delavnic z metodami igre vlog in deljenja 
izkušenj med zaposlenimi. Na področju strokovnega znanja bi bilo najprej potrebno 
raziskati konkretne potrebe javnih uslužbencev in področja pomanjkljivega znanja ter 
glede na to organizirati usposabljanje. 
Tabela 7: Povprečne vrednosti in standardni odkloni pogostosti pojavljanja vzrokov, zaradi 
katerih se stranke neprimerno vedejo 
  Povprečna vrednost Standardni odklon 
Nepoznavanje informacij v postopku 3,52 1,18 
Strankina nerealna pričakovanja 3,43 1,1 
Dolgotrajnost upravnih postopkov 3,23 1,14 
Odločitev v postopku, s katero se stranka ne strinja 3,03 0,96 
Stranka ne najde odgovorov na svoja vprašanja 2,73 1,14 
Nezadovoljstvo z delom OGU Ljubljana 2,55 0,83 
Neprimerna komunikacija z OGU Ljubljana 1,93 0,74 
Kršenje strankinih pravic 1,48 0,77 
Vir: lasten 
Javni uslužbenci so pri trinajstem vprašanju anketnega vprašalnika ocenjevali pogostost 
pojavljanja razlogov, zaradi česar se stranke vedejo neprimerno. Ocenjevali so po 
petstopenjski lestvici, enaki kot pri šestem vprašanju. Rezultate prikazuje Tabela 7. 
Predvsem menijo, da so pogostejši razlogi nepoznavanje informacij v postopku (3,52), 
nerealna pričakovanja strank (3,43), dolgotrajnost upravnih postopkov (3,23) in 
nestrinjanje strank z odločitvijo v postopku (3,03). Menijo, da je kršenje pravic strank zelo 
redko razlog neprimernega vedenja (1,48). Redko je razlog tudi neprimerna komunikacija 
z OGU Ljubljana (1,93). Dodali so še naslednje razloge. 
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- »Spor med sosedi, zato stranke želijo, da dokumente interpretiramo tako, kot želijo 
same, in ne tako, kot je dejansko stanje«. 
- »Včasih stranka sploh ne želi, da ji stvar pojasnimo, četudi si situacijo razlagajo 
povsem napačno in želijo le iz sebe spraviti svoj gnev«. 
- »Pogosto ponovno urejanje že določenih urejenih zadev«. 
Strankina nerealna pričakovanja in nepoznavanje informacij v postopku sta najpogostejša 
razloga po mnenju javnih uslužbencev. Poleg razloga, da stranka ne najde odgovorov na 
svoja vprašanja, so to vsi razlogi, vezani na (ne)poznavanje in (ne)razpoložljivost 
potrebnih informacij. Organ (v tem primeru OGU Ljubljana) mora po Uredbi o upravnem 
poslovanju zagotavljati vse splošne informacije in zlasti »podatke o tem, kakšni so pogoji 
za pridobitev pravice, kje in po kakšnem postopku lahko stranka pridobi pravico, kaj je 
treba priložiti vlogi, kolikšna je višina upravne takse in morebitnih drugih plačil ter kako se 
plačilo lahko izvede« (UUP, 7. člen, 2. odstavek). Te podatke zagotavlja brezplačno in vsaj 
preko naslednjih kanalov: svetovalec za pomoč strankam, v obliki pisnih informacij, na 
svetovnem spletu in preko enotnega kontaktnega centra. Kljub temu rezultati raziskave 
kažejo, da stranke večkrat informacij v postopku nimajo oziroma jih ne poznajo. Postavlja 
se vprašanje, ali je težava v poti/kanalu sporočanja ali v načinu sporočanja informacij (da 
so strankam nerazumljive). 
Dolgotrajnost upravnih postopkov je vezana na samo delovanje organa, njihovo 
produktivnost in razporeditev javnih uslužbencev ter razdelitev njihovih delovnih nalog. 
Sicer razlog ni povezan s komunikacijo in odnosom, ki ga imajo javni uslužbenci s 
strankami, lahko pa predstavlja precej veliko tveganje za povzročitev neprimernega 
vedenja pri strankah. Četrti najpogostejši razlog, ki ga navajajo zaposleni, je odločitev v 
postopku, s katero se stranka ne strinja. S tem povezan je tudi dodatno naveden razlog s 
strani sodelujočega, da stranke želijo, da se dokumente interpretira, kot si same želijo. To 
je lahko razlog nerazumljivih informacij. Lahko gre za nasprotovanje zasebnih in javnih 
interesov. V tem primeru se ob odločanju sledi javnim interesom. Zasebni interesi strank 
ostanejo neizpolnjeni, čemur lahko sledi nezadovoljstvo in posledično neprimerno 
vedenje. 
Kršenje strankinih pravic, neprimerna komunikacija z OGU Ljubljana in nezadovoljstvo z 
delom OGU Ljubljana so razlogi, ki se po mnenju zaposlenih pojavljajo najredkeje, kar 
kaže na to, da komunikacija in poslovanje OGU Ljubljana ter njihovih zaposlenih ni 
problematično. 
5.4 PREDSTAVITEV RAZISKAVE IN VZOREC SODELUJOČIH V RAZISKAVI 
MED STRANKAMI OGU LJUBLJANA 
V mesecu juniju 2018 se je vzporedno z raziskavo za javne uslužbence izvajala raziskava 
med strankami OGU Ljubljana. Anketni vprašalnik za stranke je sestavljen iz devetih 
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vprašanj zaprtega in odprtega tipa. Anketni vprašalnik so zaposleni delili strankam osebno 
v obliki natisnjenega vprašalnika in stranke so ga oddajale v zaprto škatlo, ki je 
zagotavljala anonimnost sodelujočih. 
Z anketnim vprašalnikom se je preverjalo vzroke morebitnega nezadovoljstva strank z 
delom javnih uslužbencev v OGU Ljubljana. Poleg tega so ocenjevali svoje primerno in 
neprimerno obnašanje do javnih uslužbencev OGU Ljubljana. 
Anketni vprašalnik je veljavno izpolnilo 58 strank. Čeprav so bili anketni vprašalniki 
razdeljeni v vseh sedmih geodetskih pisarnah, so bili izpolnjeni vprašalniki pridobljeni le iz 
petih pisarn. 
Grafikon 7: Pridobljeni vprašalniki s strani strank po geodetskih pisarnah 
 
Vir: lasten 
Največ vprašalnikov za stranke je bilo izpolnjenih v Ljubljanski pisarni (38), medtem ko je 
bilo iz ostalih štirih pisarn (Domžale, Grosuplje, Logatec in Trbovlje) pridobljenih od 2 do 8 
izpolnjenih vprašalnikov na pisarno. Geodetski pisarni, v katerih stranke niso izpolnile 
nobenega vprašalnika, sta Kočevje in Litija. 
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Grafikon 8: Število obiskov OGU Ljubljana s strani sodelujočih strank v zadnjih 12 mesecih 
 
Vir: lasten 
Skoraj polovica (48 %) sodelujočih strank je bila v zadnjih 12 mesecih enkrat na OGU 
Ljubljana. Ostale stranke so bile na OGU Ljubljana v zadnjem letu večkrat. 2- do 5-krat je 
OGU Ljubljana obiskalo 26 % strank. Toliko strank je OGU Ljubljana v zadnjem letu 
obiskalo tudi 5- ali večkrat. 
Grafikon 9: Število opravljenih klicev z OGU Ljubljana sodelujočih strank v zadnjih 12 mesecih 
 
Vir: lasten 
V primerjavi s pogostostjo obiskov so stranke manj komunicirale z javnimi uslužbenci OGU 
Ljubljana preko telefona. Kar 26 % sodelujočih ni bilo nikoli v kontaktu z javnim 
uslužbencem preko telefona v zadnjih 12 mesecih. Večkrat (vsaj 2-krat in več) pa je bilo v 
kontaktu preko telefona 47 % sodelujočih strank. 
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5.5 REZULTATI RAZISKAVE, OPRAVLJENE MED STRANKAMI OGU 
LJUBLJANA 
Tretje vprašanje anketnega vprašalnika za stranke se je navezovalo na njihovo 
zadovoljstvo z delom OGU Ljubljana. Svoje zadovoljstvo so ocenjevali s pomočjo 
petstopenjske lestvice: 
1 – Sploh nisem zadovoljen 
2 – Nisem zadovoljen 
3 – Niti nisem, niti sem zadovoljen 
4 – Sem zadovoljen 
5 – Zelo sem zadovoljen 
Tabela 8: Povprečna vrednost in standardni odklon zadovoljstva strank z delom OGU Ljubljana 
  Povprečna vrednost Standardni odklon 
Zadovoljstvo strank 4,53 0,50 
Vir: lasten 
Vse sodelujoče stranke so izrazile zadovoljstvo z delom Območne geodetske uprave. 
Nekaj več kot polovica je z njo zelo zadovoljna. Glede na to, da je poslovanje preučevane 
organizacije usmerjeno k strankam in je cilj tega zadovoljstvo strank, OGU Ljubljana to 
zelo dobro dosega. Zadovoljstvo strank organizacije običajno dosegajo z dostopnostjo 
storitev s čim manj čakanja, cenovno sprejemljivostjo in enostavnostjo. Obenem je 
pomembno, da je vzdušje med zaposlenim in stranko prijetno in prijazno. Glede na ocene 
strank se lahko trdi, da organizacija navedene pogoje dosega in da ni potreb po izboljšavi 
na tem področju. Zadovoljstvo strank je obenem pomembno izhodišče za dober odnos 




Tabela 9: Povprečne vrednosti in standardni odkloni pogostosti razlogov nezadovoljstva strank 
  Povprečna vrednost Standardni odklon 
Dolgotrajnost postopkov 1,74 1,10 
Težavnost in zapletenost postopkov 1,58 0,97 
Nerazpoložljivost informacij 1,28 0,71 
Nedosegljivost javnih uslužbencev 1,2 0,49 
Nezadovoljstvo z odločitvijo v postopku 1,11 0,38 
Neprimerna obravnava s strani javnega 
uslužbenca 
1,07 0,32 
Žaljivost javnega uslužbenca 1,04 0,19 
Pomanjkanje spoštovanja s strani zaposlenih 1,04 0,19 
Vir: lasten 
Četrto vprašanje je stranke spraševalo po razlogih njihovega nezadovoljstva in kako 
pogosto se to pojavlja. Najpogosteje, čeprav še vedno redko, je bil razlog nezadovoljstva 
dolgotrajnost postopkov (1,74), težavnost in zapletenost postopkov (1,58) ter 
nerazpoložljivost informacij (1,28). Ostali razlogi so se pojavljali zelo redko. Skoraj nikoli 
niso bili razlogi nezadovoljstva pomanjkanje spoštovanja s strani zaposlenih (1,04), 
žaljivost javnega uslužbenca (1,04) in neprimerna obravnava s strani javnega uslužbenca 
(1,07). 
Pri petem vprašanju so sodelujoči lahko dodali razlog, ki še ni bil naveden in ki je pri njih 
povzročil nezadovoljstvo s poslovanjem OGU Ljubljana. Izpostavljena sta bila naslednja 
razloga: 
- »Podaljšanje roka etažiranja na 4 mesece« in 
- »Kompliciranje posameznih referentov in neživljenjske zahteve, saj je včasih zakon 
potrebno razumevati tudi po človeško, ne samo po črki«. 
Dva sodelujoča sta pri tem vprašanju dodatno izpostavila svoje zadovoljstvo: 
- »Ne obstaja noben drug razlog, ker so zakoi (hitri) in ustrežljivi.« 
- »Zmeraj zadovoljen«. 
Glede na Tabelo 9 so stranke zadovoljne z delom in poslovno komunikacijo zaposlenih, saj 
trdijo, da zelo redko prihaja do pomanjkanja spoštovanja, žaljivosti, neprimerne 
obravnave javnih uslužbencev in njihove nedosegljivosti. To potrjuje tudi Tabela 8, in 
sicer, da so s poslovanjem OGU Ljubljana na splošno zadovoljne. Kot so izpostavili tudi 
zaposleni, je velika težava na področju razpoložljivosti in poznavanja informacij, kar je 
potrebno dodatno nasloviti. Največ nezadovoljstva povzročajo postopki – njihova 
dolgotrajnost, težavnost in zapletenost. To lahko razumemo kot potrebo strank po boljši 
pomoči pri urejanju zadev, bodisi preko boljših informacij bodisi preko javnih 
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uslužbencev. Glede dolgotrajnosti postopkov se kaže potreba po pospešitvi reševanja 
zadev in po pomoči javnim uslužbencem pri njihovem reševanju. 
Tabela 10: Povprečne vrednosti in standardni odkloni pogostosti primernega vedenja strank – 
ocenjeno s strani strank 
 Povprečna vrednost Standardni odklon 
Se obnašali vljudno v komunikaciji z javnim 
uslužbencem 
4,66 0,73 
Cenili pomoč javnega uslužbenca 4,46 0,86 
Se zahvalili javnemu uslužbencu za pomoč 4,35 0,82 
Imeli prijeten pogovor z javnim uslužbencem 4,3 0,95 
Pohvalili storitev, ki vam jo je nudil javni 
uslužbenec 
3,93 1,25 
Izrazili zadovoljstvo s storitvijo javnega uslužbenca 3,91 1,10 




Stranke so v šestem vprašanju ocenjevale pogostost svojega primernega vedenja v 
interakcijah z javnimi uslužbenci OGU Ljubljana; odgovore prikazuje Tabela 10. Na splošno 
so ocenili, da se pogosto vedejo primerno. Še posebej pogosto trdijo, da se v komunikaciji 
z javnim uslužbencem obnašajo vljudno. 
Grafikon 10: Pogostost neprimernega vedenja strank – ocenjeno s strani strank 
 
Vir: lasten 
Sedmo vprašanje je stranke spraševalo, kako pogosto so neprimerno komunicirali z 
javnim uslužbencem. Če je bil njihov odgovor redko, pogosto ali zelo pogosto, so morali v 
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osmem vprašanju označiti, katere oblike neprimernega komuniciranja so uporabili. 
Grafikon 10 prikazuje, da 98 % sodelujočih strank trdi, da nikoli ni neprimerno 
komuniciralo z javnim uslužbencem v OGU Ljubljana. Ena oseba je redko neprimerno 
komunicirala. Oblika komunikacije, ki jo je uporabila, je bila vzvišenost. 
Zadnje, osmo vprašanje je bilo odprto, če bi katera od sodelujočih strank želela še kaj 
dodati. Dodali so predvsem pohvale: 
- »Zelo dober odnos in storitev.« 
- »Ker so to stanovski kolegi, je komunikacija z njimi lažja. Informacije se zato 
izmenjujejo obojestransko v korist obeh.« 
- »Super, hvala!« 
- »Hvala za pomoč! In prijaznost!« 
- »Hvala uslužbencem za korektno in strokovno delo.« 
- »Izredna pohvala uslužbenki Karmen.« 
Dodan je bil tudi predlog: »Potrebujemo več enostavnih pojasnil s katerimi si bi lahko sami 
pomagali«. S tem se ponovno izraža potreba strank po več razpoložljivih in uporabnih 
informacijah. 
5.6 PRIMERJAVA REZULTATOV RAZISKAV MED JAVNIMI USLUŽBENCI IN 
STRANKAMI 
Grafikon 11 prikazuje razlike v mnenju javnih uslužbencev in strank glede pogostosti 
primernega vedenja strank do javnih uslužbencev. 





V grafikonu 11 je pri vseh navedenih primerih primernega komuniciranja vidno, da so 
ocene strank višje kot ocene javnih uslužbencev. Za to je lahko več različnih razlogov: 
- Javni uslužbenci zaradi slabih izkušenj z nekaterimi strankami na splošno 
ocenjujejo primerno vedenje strank kot manj pogosto. 
- Stranke svojega resničnega vedenja ne priznavajo in se poskušajo prikazati v boljši 
luči. 
- Ker so javni uslužbenci sami delili vprašalnike strankam, je mogoče, da so delili 
vprašalnike strankam, ki so se vedle primerno in so bile do njih prijazne, medtem 
ko niso delili vprašalnika strankam, ki so se do njih vedle neprimerno. 
Razlike se pokažejo tudi v primerjavi mnenja o pogostosti neprimernega vedenja s strani 
strank. Medtem ko so javni uslužbenci ocenili, da se vse navedene vrste neprimernega 
vedenja strank pojavljajo pri njihovi interakciji s strankami, je le 2 % strank priznalo, da se 
kdaj vedejo neprimerno. Reševanje neprimernega vedenja strank lahko postane 
problematično, saj je težko rešiti vzrok pri strankah, če se same ne zavedajo, da to 
počnejo. 
V Tabeli 11 so izpostavljeni najpogostejši vzroki, zaradi katerih javni uslužbenci menijo, da 
stranke neprimerno komunicirajo in zaradi katerih so stranke nezadovoljne s poslovanjem 
OGU Ljubljana. Najpomembnejše razloge se lahko razdeli na dve področji: 
- dolgotrajnost in zapletenost postopkov ter 
- prenizka informiranost strank oziroma dostop do informacij. 
Glede razlogov so javni uslužbenci in stranke precej enotni. Nobena od skupin ne meni, da 
je vzrok nezadovoljstva in neprimernega vedenja strank poslovanje OGU Ljubljana in 
poslovna komunikacija javnih uslužbencev. 
Tabela 11: Najpogostejši vzroki nezadovoljstva in neprimernega vedenja strank 
Razlogi neprimernega komuniciranja po 
mnenju javnih uslužbencev 
Razlogi nezadovoljstva strank 
Nepoznavanje informacij v postopku Dolgotrajnost postopkov 
Strankina nerealna pričakovanja Težavnost in zapletenost postopkov 
Dolgotrajnost postopkov Nerazpoložljivost informacij 
Vir: lasten 
5.7 PREVERJANJE HIPOTEZ TER UGOTOVITVE IN PREDLOGI IZBOLJŠAV 
V diplomskem delu sta se preverjali dve hipotezi. 
Hipoteza 1, da neprimeren odnos strank pogosto vpliva na slabo počutje zaposlenih v 
Območni geodetski upravi Ljubljana, ni potrjena. Javni uslužbenci so ocenili, da 
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neprimerno vedenje strank na njih šibko vpliva. Negativne posledice zaradi neprimernega 
vedenja strank, kot so nejevolja, stres, jok, žalost ipd., se pojavljajo le včasih ali redko. 
Hipoteza 2, da sta glavna vzroka, zaradi katerih imajo stranke pogosto neprimeren odnos 
do zaposlenih, dolgotrajnost upravnih postopkov in nerazpoložljivost informacij v 
Območni geodetski upravi Ljubljana, je potrjena. Najpomembnejši razlogi so namreč 
dolgotrajnost in zapletenost postopkov ter prenizka informiranost strank oziroma težji 
dostop do informacij. 
Rezultati raziskave so pokazali zadovoljstvo strank z delom OGU Ljubljana in z odnosom 
javnih uslužbencev ter njihovo komunikacijo. Vseeno se neprimerno vedenje s strani 
strank pojavlja, zaradi česar bi bila potrebna izboljšava nekaterih drugih področij v OGU 
Ljubljana. Preventivno ravnanje z namenom preprečitve neprimernega vedenja je bolj 
učinkovito kot soočanje javnih uslužbencev s takim vedenjem, ko do njega pride (ne glede 
na pripravljenost javnih uslužbencev). Hkrati se neprimernemu vedenju strank v 
popolnosti ne da izogniti, zaradi česar je potrebno javne uslužbence okrepiti z znanji, 
veščinami in tehnikami, ki jim bodo pomagale obvladati situacije in se z njimi soočiti na 
pravi način. 
Tako stranke kot javni uslužbenci so izpostavili, da je problem v nepoznavanju informacij 
oziroma v njihovi razpoložljivosti. Uredba o upravnem poslovanju sicer obvezuje državne 
organe k zagotavljanju vseh potrebnih splošnih informacij o upravnih in drugih javnih 
storitvah na razumljiv način. Te informacije morajo biti na voljo vsaj preko svetovalca za 
pomoč strankam, v obliki pisnih informacij in na svetovnem spletu. Potrebno bi bilo 
analizirati dosegljive informacije strankam preko vseh zgoraj navedenih kanalov in določiti 
kje informacije ali njihova razumljivost primanjkujejo. Glede na to, da je vedno več 
informacij dosegljivih preko interneta, ostaja del populacije, ki tega kanala ne uporablja. 
Takšnim strankam je potrebno zagotavljati dovolj kakovostne informacije preko telefona 
ali v obliki pisnih informacij (na primer brošure, ki so na voljo v geodetskih pisarnah) in po 
potrebi analizirati morebitne druge kanale, ki bi bili primerni za posredovanje informacij. 
Pri delu s strankami lahko javni uslužbenci še dodatno opozorijo svoje stranke, kje vse 
lahko do informacij dostopajo. Z razpoložljivostjo informacij je mogoče delno nasloviti 
tudi težavnost in zapletenost postopkov. Z dovolj dobro razlago in pomočjo se lahko 
strankam olajša postopanje v postopku. 
Glede na to, da je dolgotrajnost postopkov eden najpomembnejših razlogov 
nezadovoljstva strank, bi bilo potrebno, da organizacija sama analizira razloge, ki 
podaljšujejo reševanje postopkov, in po potrebi preusmeri zaposlene na tista področja, 
kjer se pojavljajo zaostanki, če je to mogoče. 
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Na področju preprečevanja neprimernega vedenja strank je potrebno aktivno delovanje 
organizacije in njenega vodstva. Glede na to, da je uspešnost OGU Ljubljana odvisna od 
uspešnosti njenih zaposlenih, lahko počutje in dobrobit le-teh spodbuja tako, da priznava 
neprimerno vedenje strank (in ga predvsem ne zanika) ter spodbuja javne uslužbence, da 
se primere neprimernega vedenja beleži in sporoča vodstvu. Jasno sporočilo o tem, da 
javni uslužbenec ni kriv za neprimerno vedenje strank, je tu ključnega pomena. Proces 
mora biti usmerjen k nudenju podpore in opore ob takšnih dogodkih ter iskanju rešitev, 
ne pa k zanikanju ali obtoževanju. Tako se lahko v organizaciji vzpostavi zaupno okolje, 
kjer se bodo zaposleni počutili varne ne glede na primernost komuniciranja strank. 
Zaposleni so izražali željo po dodatnih veščinah in znanjih, ki bi jim pomagali pri 
obvladovanju situacij neprimernega vedenja strank. Koristili bi treningi asertivnosti, 
čustvene inteligence in usposabljanja, preko katerih bi se javni uslužbenci naučili stresne 
situacije dojemati kot izzive in se naučili razumevati svoja čustva, jih nadzorovati in z njimi 
upravljati. V poštev bi prišle tudi aktivne delavnice z namenom vadbe odzivanja na 
neprimerno vedenje strank, kjer bi bil tudi prostor za izmenjavo izkušenj. S tečajem 
retorike in javnega nastopanja bi javni uslužbenci dvigovali svojo samozavest pri 
komunikaciji s strankami, kar bi jim pomagalo tudi pri odzivanju na neprimerno vedenje 
strank. 
Obstajajo tudi načini, kako nižati možnost neprimernega vedenja strank kljub njihovemu 
nezadovoljstvu ali vznemirjenju. Osnovna težava je predvsem to, da se stranke pogosto 
sploh ne zavedajo neprimernosti komunikacije, ki jo imajo z javnim uslužbencem, kar je 
lahko posledica osebnih okoliščin ali frustracije in jeze, ki pa ni nujno povezana z javnim 
uslužbencem, na katerega jo stresajo. Če stranke čutijo, da njihovo neprimerno vedenje 
ne bo imelo posledic, je verjetnost takšnega vedenja večja, zato je priporočljiva 
navzočnost varnostnika v prostorih, kjer javni uslužbenci sprejemajo stranke. Lahko se 
izpostavijo tudi dobro vidna in jasna pravila, ki ne dovoljujejo različnih vrst neprimernega 
vedenja (kričanje, preklinjanje, nesramnost, žalitve ipd., ki pa veljajo tako za stranke kot 
za javne uslužbence) in predvidevajo posledice takšnih vrst vedenja. V takem primeru 
lahko tudi zaposleni od stranke zahteva, da v primeru neprimernega vedenja odide in se 
vrne, ko bo pripravljena komunicirati na primeren način. 
Stranke čutijo manjšo odgovornost do svojih dejanj, kadar njihovo vedenje do 
zaposlenega ni vidno drugim osebam, zaradi česar bi bilo učinkovito stremeti k temu, da 
je v pisarni, kjer se sprejema stranke, več zaposlenih. Vedenje strank bo v tem primeru 
verjetno lepše, saj se bodo zavedale, da je lahko njihovo neprimerno vedenje obsojeno s 
strani drugih oseb. Navedeni ukrepi so primerni predvsem za delo s strankami v živo, saj 
jih preko telefona ni mogoče zagotoviti. Na začetku telefonskega pogovora lahko javni 
uslužbenec zahteva ime stranke, s čimer ta izgubi svojo anonimnost. Anonimnost 
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povzroča, da se stranke lažje in pogosteje vedejo neprimerno brez sramu in strahu zaradi 
posledic takšnega vedenja. 
Glede na rezultate raziskave neprimerno vedenje strank v OGU Ljubljana ne predstavlja 
velike težave. Eden glavnih razlogov za to je predvsem zadovoljstvo z delom OGU 
Ljubljana. V primeru izboljšanja posameznih področij, ki predstavljajo nezadovoljstvo 
strankam, lahko organizacija pride do še boljših rezultatov ter boljše komunikacije med 




V današnjem času veliko število organizacij posluje s strankami. Te stremijo k 
usmerjenosti k strankam, s čimer zagotavljajo njihovo zadovoljstvo v poslovanju in skrbijo 
za primerno poslovno komunikacijo. Poslovna komunikacija je komunikacija, ki se 
uporablja v poslovnem okolju, tako znotraj organizacij kot med organizacijo in zunanjim 
okoljem. Obsega govorno, pisno in nebesedno komunikacijo. Ločimo tudi neposredno in 
posredno komuniciranje glede na to, ali se sporočilo takoj prenese od pošiljatelja do 
prejemnika. Vsa ta področja je potrebno obvladati pri poslovanju s strankami. 
Učinkovitost in uspešnost poslovnega komuniciranja se lahko zagotavlja z upoštevanjem 
različnih načel, kot so taktnost, razumljivost, jasnost, jedrnatost in slovnična korektnost. 
Zaradi napak v komuniciranju lahko pride do nesporazumov ali nezadovoljstva oseb, 
vključenih v komunikacijo. Med napake se šteje na primer nezadostnost informacij, 
nezadostna kakovost informacij, nepravočasne informacije ali neprimerno komuniciranje. 
Takšne napake se lahko pojavljajo tudi pri poslovanju s strankami, zaradi česar se lahko 
stranke posledično neprimerno vedejo do zaposlenih. Neprimerno vedenje strank 
predstavlja verbalno ali fizično vedenje, ki povzroča zaposlenemu nelagodje, bolečino ali 
škodo (tako fizično kot duševno). Diplomsko delo se osredotoča le na verbalne oblike 
nasilja. 
Težave zaradi neprimernega vedenja strank nastajajo pogosto zaradi filozofije v 
organizacijah »stranka ima vedno prav«, s čimer stranke dobijo nadvlado nad zaposlenimi 
in se hitreje znesejo nad njimi. V nekaterih organizacijah so zaposleni celo primorani 
prenašati zlorabe strank, medtem ko vodstvo neprimernega vedenja strank ne priznava 
oziroma ga sistematično zavrača kot neobstoječega, zaradi česar se zaposleni z njim še 
težje soočajo. 
Neprimerno vedenje strank se lahko pojavlja zaradi nezadovoljstva s storitvijo, z 
namenom izsiliti odškodnino ali nadomestilo od organizacije ali zaradi nespoštovanja 
njihovih pravic. Intenzivnost neprimernega vedenja povečuje anonimnost strank, nizko 
nevarnost za posledice njihovega ravnanja ali dejstvo, da jih za njihovo vedenje nihče ne 
bo obsojal. 
Neprimerno vedenje strank od zaposlenih zahteva, da se s situacijo soočijo, a vsi načini 
soočanja niso enako učinkoviti. Nekateri na dolgi rok prinašajo tudi izgorelost in druge 
duševne težave. S strategijami reševanja problema zaposleni skušajo preprečiti 
neprimerno vedenje strank ali rešiti situacijo na najhitrejši način preko podkupovanje 
strank, izkoriščanja spolne privlačnosti, kršenja organizacijskih pravil ipd. Z uporabo 
strategij bežanja in izognitve se zaposleni želi umakniti od situacije in zmanjšati stres, ki ga 
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je ta prinesla. Dolgoročno te vrste strategij delujejo škodljivo. S strategijami iskanja 
podpore zaposleni iščejo oporo in pogovor o svojih čustvih, ki so nastala zaradi 
neprimernega vedenja strank. Obstaja še globoko in površinsko igranje, ki se ukvarjata z 
zakrivanjem in uravnavanjem svojih čustev. 
Neprimerno vedenje strank ima lahko na zaposlene dolgoročne posledice: vse od 
čustvenih reakcij, ki na dolgi rok lahko prinesejo izgorelost in duševne težave, posledic v 
zvezi z delom in delovnim okoljem, kot so nižje zadovoljstvo pri delu, nižja učinkovitost pri 
delu in želja po zamenjavi dela ter fizična škoda. 
Vse raziskave na področju neprimernega vedenja strank so opravljene za zasebni sektor. V 
javnem sektorju se raziskave osredotočajo predvsem vedenja zaposlenih. Prav tako so 
javni uslužbenci dovzetni za neprimerno vedenja strank kakor zaposleni v zasebnih 
organizacijah. Pravila poslovanja s strankami v državni upravi urejajo Uredba o upravnem 
poslovanju, Zakon o javnih uslužbencih, Kodeks ravnanja javnih uslužbencev in Kodeks 
etike javnih uslužbencev v državnih organih in upravnih skupnosti, ki pa se dotikajo le 
pravil vedenja javnih uslužbencev. 
V raziskavi se je ugotavljal odnos strank in vpliv neprimernega vedenja strank na javne 
uslužbence OGU Ljubljana. Na splošno so stranke zadovoljne z delom javnih uslužbencev; 
neprimerno vedenje se pojavlja redko. Vseeno javni uslužbenci čutijo vpliv neprimernega 
vedenja strank na njihovo počutje in si želijo izboljšati stanje na tem področju. Razloga 
nezadovoljstva strank sta predvsem dolgotrajnost postopkov in nerazpoložljivost oziroma 
nepoznavanje potrebnih informacij. 
Za zaposlene bi bilo koristno izvesti usposabljanja za boljše soočanje z neprimernim 
vedenjem strank. Preventivno bi bilo potrebno ukrepati na področjih dostopnosti 
informacij in dolgotrajnosti postopkov, s čimer bi se lahko izognilo neprimernemu 
vedenju strank zaradi njihovega nezadovoljstva na teh področjih. V prihodnosti bi bilo 
potrebno bolj raziskati vedenje strank v odnosih z javnimi uslužbenci, saj na tem področju 
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PRILOGA 1: VPRAŠALNIK ZA ZAPOSLENE NA OBMOČNI GEODETSKI 
UPRAVI LJUBLJANA 
Moje ime je Nina Rogelj. Sem študentka visokošolskega študija prve stopnje na Fakulteti za upravo 
v Ljubljani. V svojem diplomskem delu raziskujem vpliv odnosa strank na javne uslužbence v 
Območni geodetski upravi (OGU) Ljubljana. Na vas se obračam s prošnjo, da mi pri tem pomagate 
z izpolnitvijo anketnega vprašalnika, saj je raziskava ključni del diplomskega dela. Anketni 
vprašalnik je popolnoma anonimen in vam bo vzel 15 minut. Namenjen je vsem zaposlenim, 
katerih delo vključuje komunikacijo s strankami preko telefona ali v živo. Rezultati bodo 







 do 30 let 
 31 do 45 let 
 46 do 55 let 
 nad 56 let 
 
3. Vaša dokončana izobrazba: 
 poklicna, srednješolska ali gimnazijska 
 dodiplomska (višješolska, visokošolska, univerzitetna) 
 podiplomska (magisterij, doktorat) 
 









5. Ali pri svojem delu s strankami komunicirate na katerega od naslednjih načinov: 
 preko telefona 
 v živo 
 oboje 
 nič od navedenega 




6. Naslednje trditve opisujejo negativne situacije, ki se lahko pojavijo v vaši interakciji s 
strankami (tako prek telefona kot v živo). Prosim, pomislite na svoje dosedanje delo v 
OGU in navedite, kako pogosto se stranke vedejo na naslednje načine: 
 Nikoli Redko Včasih Pogosto Zelo 
pogosto 
Pritoževanje      
Kričanje      
Nepotrpežljivost      
Oštevanje      
Zmerjanje      
Ignoriranje      
Obtoževanje      
Prekinjanje      
Vzvišenost      
Prerekanje      
Drugo (prosim, navedite)      
Drugo (prosim, navedite)      
 
7. Kako močen vpliv ima posamezen način neprimernega komuniciranja strank na vaše 
počutje? Pri vsakem načinu komuniciranja strank označite intenzivnost vpliva na vaše 
počutje: 
 Nima vpliva Niti ne 
vpliva niti 
vpliva 




Pritoževanje      
Kričanje      
Nepotrpežljivost      
Oštevanje      
Zmerjanje      
Ignoriranje      
Obtoževanje      
Prekinjanje      
Vzvišenost      





8. Naslednje trditve opisujejo pozitivne situacije, ki se lahko pojavijo v vaši interakciji s 
strankami (tako prek telefona kot v živo). Prosim, pomislite na svoje dosedanje delo v 
OGU in navedite, kako pogosto se stranke vedejo na naslednje načine: 
 Nikoli Redko Včasih Pogosto Zelo 
pogosto 
Zahvalijo se za pomoč      
Izrazijo zadovoljstvo z mojo 
storitvijo 
     
Izrazijo razumevanje zahtevnosti 
mojega dela 
     
Pohvalijo mojo storitev      
Obnašajo se vljudno      
Cenijo mojo pomoč      
Imam prijeten pogovor s stranko      
Drugo (prosim, navedite)      
Drugo (prosim, navedite)      
 
9. Katera izmed posledic se je pojavila oziroma ste jo že čutili kot posledico neprimernega 
vedenja s strani strank? Prosim, označite, kako pogosto se posamezna posledica 
pojavlja pri vas: 
Posledice Nikoli Redko Včasih Pogosto Zelo 
pogosto 
Stres      
Izgorelost      
Nejevolja      
Žalost      
Jok      
Jeza      
Želja po zamenjavi zaposlitve      
Občutek manjvrednosti      
Slabša motivacija za delo      
Drugo (prosim, navedite)      
Drugo (prosim, navedite)      
 
10.  Kako se soočate z neprimernim vedenjem strank, če to vpliva na vaše počutje? 
Obkrožite odgovore, ki veljajo za vas. Možnih je več odgovorov. 
 poskusim odmisliti dogodek 
 pretvarjam se, da me odnos stranke ni prizadel in zatrem svoja negativna čustva 
 krivim samega sebe 
 kot razlog za neprimerno vedenje strank obtožujem druge sodelavce 
 se pogovorim s sodelavci 
 se pogovorim z nadrejenim 
 se pogovorim z nekom, ki mi je blizu (družina, prijatelji) 
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 svojo nejevoljo znesem nad nekom drugim 
 poiščem strokovno pomoč 
 se ukvarjam s športom 
 vzamem dopust 
 drugo (prosim, navedite):  
 
11.  Ocenite svoje strinjanje z navedeno trditvijo od 1 do 5: »Imam dovolj znanj in veščin za 
delo s težavnimi strankami.« 
1 - sploh se ne strinjam 
2 – se ne strinjam 
3 – niti se strinjam niti se ne strinjam 
4 – se strinjam 
5 – popolnoma se strinjam 
 
12.  Navedite znanja in veščine, ki bi jih še potrebovali oziroma bi vam dodatno pomagala 
pri obvladovanju situacij, ko ste soočeni s težavnimi strankami. 
 
 
13.  Kaj so po vašem mnenju najpogostejši vzroki, zaradi katerih stranke z vami neprimerno 
komunicirajo? Prosim, označite, kako pogosto se posamezni vzrok pojavlja pri strankah. 
Vzroki Nikoli Redko Včasih Pogosto Zelo 
pogosto 
Nepoznavanje informacij v postopku      
Nezadovoljstvo z delom OGU Ljubljana      
Dolgotrajnost upravnih postopkov      
Odločitev v postopku, s katero se 
stranka ne strinja 
     
Strankina nerealna pričakovanja      
Stranka ne najde odgovorov na svoja 
vprašanja 
     
Neprimerna komunikacija z OGU 
Ljubljana 
     
Kršenje strankinih pravic      
Drugo (prosim, navedite)      
Drugo (prosim, navedite)      
 




PRILOGA 2: VPRAŠALNIK ZA STRANKE OBMOČNE GEODETSKE 
UPRAVE LJUBLJANA 
Moje ime je Nina Rogelj. Sem študentka visokošolskega študija prve stopnje na Fakulteti za upravo 
v Ljubljani. V svojem diplomskem delu raziskujem vpliv odnosa strank na javne uslužbence v 
Območni geodetski upravi (OGU) Ljubljana. Na vas se obračam s prošnjo, da mi pri tem pomagate 
z izpolnitvijo anketnega vprašalnika, saj je raziskava ključni del diplomskega dela. Anketni 
vprašalnik je popolnoma anonimen in vam bo vzel 10 minut; rezultati bodo uporabljeni izključno v 
namene diplomskega dela. Za vaše sodelovanje se vam že vnaprej lepo zahvaljujem. 
1. Kolikokrat ste v zadnjih 12 mesecih obiskali Območno geodetsko upravo Ljubljana? 
 Enkrat 
 2- do 5-krat 
 5- do 10-krat 
 Več kot 10-krat 
 
2. Kolikokrat ste bili v zadnjih 12 mesecih v kontaktu z javnim uslužbencem Območne 
geodetske uprave Ljubljana preko telefona? 
 Nikoli 
 Enkrat 
 2- do 5-krat 
 5- do 10-krat 
 Več kot 10-krat 
 
3. Kako ste zadovoljni z delom Območne geodetske uprave Ljubljana? 
 Sploh nisem zadovoljen 
 Nisem zadovoljen 
 Niti nisem niti sem zadovoljen  
 Sem zadovoljen 





4. Pri naslednjih vprašanjih, prosim, pomislite tako o telefonskih pogovorih kot o fizičnih 
obiskih v pisarnah Geodetske uprave. Ali ste bili v zadnjih 12 mesecih ob komuniciranju 
z javnimi uslužbenci Območne geodetske uprave Ljubljana kdaj nezadovoljni zaradi 
katerih od naslednjih razlogov? 
 Nikoli Redko Včasih Pogosto Zelo 
pogosto 
1. Neprimerna obravnava s strani 
javnega uslužbenca 
     
2. Nezadovoljstvo z odločitvijo v 
postopku 
     
3. Dolgotrajnost postopkov      
4. Težavnost in zapletenost 
postopkov 
     
5. Nerazpoložljivost informacij      
6. Nedosegljivost javnih 
uslužbencev 
     
7. Žaljivost javnega uslužbenca      
8. Pomanjkanje spoštovanja s 
strani zaposlenih 
     
 
5. Ali obstaja še kakšen drug razlog, zaradi katerega ste bili v zadnjem letu nezadovoljni s 
poslovanjem Območne geodetske uprave in ni naštet v četrtem vprašanju? 
_____________________________________________________________________ 
6. Prosim pomislite na vaše interakcije z javnimi uslužbenci na Geodetski upravi v zadnjih 
12 mesecih. Prosim označite, kako pogosto ste: 
 Nikoli Redko Včasih Pogosto Zelo 
pogosto 
1. se zahvalili javnemu uslužbencu za pomoč.      
2. izrazili zadovoljstvo s storitvijo javnega 
uslužbenca. 
     
3. izrazili razumevanje zahtevnosti dela 
javnega uslužbenca. 
     
4. pohvalili storitev, ki vam jo je nudil javni 
uslužbenec. 
     
5. se obnašali vljudno v komunikaciji z 
javnim uslužbencem. 
     
6. cenili pomoč javnega uslužbenca.      
7. imeli prijeten pogovor z javnim 
uslužbencem. 
     






7. Kako pogosto ste v zadnjih 12 mesecih z javnim uslužbencem Območne geodetske 




 Zelo pogosto 
 
8. Če ste na zgornje vprašanje odgovorili z »Redko«, »Pogosto« ali »Zelo pogosto«, katero 











 Drugo (prosim, navedite): 
9. Bi želeli še kaj dodati? 
________________________________________________________________________________ 
Najlepša hvala za vaše sodelovanje! 
